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1.1 Situacion Problematica

En el contexto actual, la planeacién estratégica se ha consolidado como una
herramienta esencial para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones,
independientemente de su tamafo. Sin embargo, en México, muchas micro,
pequefias y medianas empresas (MiPyMEs) no logran aprovechar sus beneficios
debido a una limitada formacién empresarial, a la gestion empirica de sus recursos

y a la ausencia de una vision estructurada de largo plazo.

Particularmente, las MiPyMEs del sector de alimentos y bebidas enfrentan un
entorno altamente competitivo, con cambios constantes en las preferencias del
consumidor, restricciones econdmicas y una oferta creciente de establecimientos
similares. Esta dinamica exige a los negocios contar con un rumbo claro, objetivos
definidos y una asignacion eficiente de sus recursos, elementos que solo pueden

lograrse mediante la implementacion de un plan estratégico formal.

La Cafeteria Estacion de Café SHALOM, ubicada en la zona oriente del Estado de
México, representa un caso ilustrativo de estas condiciones. A pesar de contar con
buena aceptacion por parte de sus clientes, una ubicacion estratégica y una imagen
consolidada en la colonia Dario Martinez, su crecimiento se ha visto limitado por la
falta de una planeacion estratégica formal. Sus procesos operativos y decisiones
clave se han tomado de forma intuitiva, sin una estructura que permita identificar y

aprovechar plenamente sus fortalezas, ni anticiparse a amenazas externas.

La falta de planeacion afecta aspectos fundamentales como el control financiero, la
asignacion de recursos, la capacidad para adaptarse a las exigencias del mercado
y la identificacion de oportunidades de expansion. Ademas, la ausencia de
indicadores de desempefio, mision, visidon y objetivos estratégicos impide establecer
una direccion clara que oriente los esfuerzos del equipo de trabajo y consolide el

posicionamiento del negocio.

En este contexto, se vuelve prioritario realizar un diagnéstico integral que permita
comprender a fondo las debilidades, fortalezas y oportunidades del negocio, asi

como establecer un plan estratégico con metas claras, estrategias definidas e
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indicadores medibles. Solo de esta forma sera posible profesionalizar la gestion de
la Estacion de Café SHALOM, incrementar su rentabilidad, fortalecer su
competitividad y garantizar su sostenibilidad frente a las contingencias y retos del

mercado.

1.2 Planteamiento del Problema

En México, las MiPyMEs representan el 99.8% del total de empresas, generan mas
del 70% del empleo formal y contribuyen de forma significativa al Producto Interno
Bruto. No obstante, la alta tasa de fracaso entre estos negocios se debe en gran
medida a la falta de planeacién estratégica, lo que genera una gestion deficiente,
decisiones improvisadas y una baja capacidad de adaptacion ante los cambios del

entorno.

Muchas MiPyMEs inician operaciones sin haber definido su mision, visién ni
objetivos estratégicos, operando con base en la intuicion de sus propietarios y sin
herramientas formales de gestién. Esta situacién limita su crecimiento, reduce su
competitividad y las hace vulnerables frente a las amenazas externas, como la
competencia creciente, cambios en los habitos de consumo y crisis econdémicas o

sanitarias.

La Estacién de Café SHALOM, ubicada en la colonia Dario Martinez en Valle de
Chalco, enfrenta precisamente este tipo de desafios. A pesar de contar con una
propuesta de valor atractiva, una clientela leal y una imagen positiva en la
comunidad, la ausencia de una planificacion estratégica estructurada ha impedido
su consolidacion en el mercado local. Las decisiones administrativas, operativas y
comerciales se han basado en la experiencia empirica de sus duefos, sin
indicadores de desempernio, sin diagnosticos formales ni metas a mediano o largo

plazo.

Esta falta de direccion estratégica se traduce en problemas concretos: una gestion
financiera poco estructurada, escasa innovacion en productos y servicios, débil

posicionamiento ante la competencia, y nula capacidad de anticiparse a
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contingencias o escenarios de cambio. Sin una guia clara para la toma de
decisiones y una adecuada evaluacion de su entorno interno y externo, el negocio

corre el riesgo de estancarse o incluso desaparecer.

Ante este panorama, surge la necesidad de disefiar e implementar un plan
estratégico integral que permita identificar con claridad las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas del negocio, y establecer una hoja de ruta que oriente
su crecimiento sostenido, mejore su operatividad, fortalezca su competitividad y lo

prepare ante posibles contingencias futuras.

Es asi que para el presente estudio, se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢En qué medida la implementacion de un plan estratégico
integral, basado en un diagnéstico organizacional detallado, puede mejorar la
gestion, competitividad y sostenibilidad de la Estacién de Café SHALOM en el

Estado de México?

1.3 Justificacion

El presente estudio se justifica por la necesidad urgente de profesionalizar la gestién
de las microempresas en el sector de alimentos y bebidas, particularmente aquellas
que operan de manera empirica sin un plan estratégico definido. En México, muchas
MiPyMEs enfrentan problemas estructurales como baja competitividad, limitada
capacidad de innovacion y escasa planificacion, lo que impacta directamente en su

sostenibilidad y crecimiento.

La Cafeteria Estacion de Café SHALOM representa un caso concreto en el que, a
pesar de contar con una propuesta atractiva para el consumidor y un
posicionamiento favorable en su entorno inmediato, enfrenta dificultades
administrativas derivadas de la falta de direccion estratégica. Este proyecto propone
disefiar un plan estratégico integral que permita mejorar su gestidon interna,

fortalecer su ventaja competitiva y garantizar su permanencia en el mercado.
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La importancia de este estudio radica en que no solo aporta una solucion concreta
para una empresa especifica, sino que también sirve como modelo replicable para
otras MiPyMEs con caracteristicas similares. Ademas, articula elementos tedricos
con aplicaciones practicas, lo que permite una intervencién estructurada basada en

datos, diagnésticos y propuestas evaluables.

1.3.1 Justificacion Tedrica

Desde el punto de vista académico, la investigacion se sustenta en los fundamentos
de la administracion estratégica y la planificacion empresarial. Autores como
Michael Porter, Henry Mintzberg, Fred David y Peter Drucker han demostrado que
la formulacion e implementacion de estrategias organizacionales es clave para

alcanzar ventajas competitivas sostenibles y adaptarse a entornos cambiantes.

El presente estudio busca aportar evidencia empirica sobre como la aplicacién de
un diagndstico organizacional (FODA, fuerzas de Porter, encuestas y entrevistas)
puede traducirse en un plan estratégico funcional para una MiPyME del sector
restaurantero. Al estructurar misién, vision, objetivos, estrategias y lineas de accién
con base en informacion primaria, se fortalece el vinculo entre teoria y practica

administrativa.

Ademas, la investigacion contribuye al conocimiento sobre gestion en
microempresas, un segmento poco documentado en la literatura cientifica nacional,
pero de alta relevancia econémica. Al hacerlo, se genera valor académico que
puede ser aprovechado en futuras investigaciones, docencia y consultoria

empresarial.

1.3.2 Justificacion Practica

En términos practicos, el estudio permitira a los propietarios de la Estacién de Café
SHALOM tomar decisiones informadas y estratégicas con base en un diagnéstico

integral de su negocio. Mediante la implementacion del plan estratégico propuesto,
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se espera optimizar la operatividad, mejorar la calidad del servicio, fortalecer la

identidad del negocio y ampliar su base de clientes.

Este proyecto se justifica porque el negocio estacion de café Shalom tiene buena
rentabilidad ya que la estructura de la cafeteria es muy llamativa y esta se encarga
de ofrecer en su mayoria productos terminados de marcas muy reconocidas en el

area, debido a eso tiene una buena proyeccién a futuro.

La cafeteria ha sido denominada una de las mejores de la colonia dado en el marco
de los negocios ya establecidos en el area. buscando obtener rentabilidad al ofrecer
este servicio basado en el reconocimiento del consumo ya que la cartera de los

clientes continuara creciendo cada vez mas impulsando el desarrollo del negocio.

Asimismo, el proyecto busca generar impactos positivos en la eficiencia
administrativa, el control financiero, la atencién al cliente y la capacidad de
respuesta ante contingencias. Estas mejoras no solo beneficiaran a la cafeteria,
sino también a sus empleados y a la comunidad local, al fortalecer una fuente de

empleo y servicios en la zona haciendo énfasis en los siguientes retos:

Nuevos competidores: la concurrencia de varias empresas que producen los
mismos bienes y servicios en un mismo segmento de mercado. Como existen tantas
empresas similares en los diferentes rubros, es necesario tomar medidas para

mejorar tus estrategias y destacarte en el mercado.

Cambios en el mercado: Los gustos y las tendencias de los clientes las
transacciones de procesos o intercambio de bienes o servicios entre individuos, que

llegan a acuerdo entre el producto o servicio y el precio que se cobra por éste.

Gestion financiera: La administracion financiera inexistente puede resultar negativa
ya que genera problemas en el flujo de efectivo evitando un adecuado manejo del

capital financiero y afectar las posibles inversiones.

Publicidad: se requieren de una publicidad estratégica para dar a conocer a negocio

y a los clientes los productos ofertados la calidad y sabor de lo que brinda el negocio.

Finalmente, la propuesta puede ser replicada en otras microempresas del mismo
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sector, adaptandose a sus contextos especificos, lo cual refuerza su relevancia y

aplicabilidad a nivel local y regional.

1.4 Hipodtesis

1.4.1 Hipotesis General

La implementacién de un plan estratégico integral basado en un diagndstico
detallado mejorara la gestion, competitividad y sostenibilidad de la Estacion de Café

SHALOM, optimizando su operatividad, servicio y posicionamiento en el mercado.

1.4.2 Hipotesis Alternativa (H,):

La implementacién de un plan estratégico integral basado en un diagndstico
detallado (analisis FODA, encuestas y entrevistas) mejorara significativamente la
gestion, competitividad y sostenibilidad de la Estacién de Café SHALOM en el

Estado de México, optimizando su operatividad y posicionamiento en el mercado.
1.4.3 Hipotesis Nula (Ho)

La implementacién de un plan estratégico integral basado en un diagndstico
detallado (analisis FODA, encuestas y entrevistas) no tendra un impacto significativo
en la mejora de la gestion, competitividad y sostenibilidad de la Estacion de Café

SHALOM en el Estado de México, ni en su operatividad y posicionamiento en el

mercado.

1.5 Variables

1.5.1Variable Dependiente Y

Variable Dependiente:

Objetivo 1:
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Variables dependientes:

o Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

¢ Informacion clave para la toma de decisiones estratégicas

Objetivo 2:
Variables dependientes:

e Percepcion del servicio
e Percepcion de la operatividad del negocio

e Areas de oportunidad y fortalezas
Objetivo 3:
Variables dependientes:

e Misidn, visidn, objetivos, estrategias y planes de accién

e Gestion y competitividad del negocio
Objetivo 4:
Variables dependientes:

e Cumplimiento de los objetivos estratégicos

e Mejora continua del negocio

1.5.2 Variables Independientes X

Variable Independiente:

Objetivo 1:

Variables independientes:
e Analisis FODA

e Encuestas a trabajadores y clientes
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e Entrevista al duefio

Objetivo 2:

Variables independientes:
e Encuestas a trabajadores y clientes
e Entrevistas al duefo

Objetivo 3:

Variables independientes:

e Diagndstico integral (informacion obtenida de FODA, encuestas y

entrevistas)
Objetivo 4:
Variables independientes:
¢ Indicadores de desempeiio

e Sistema de medicion

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Disefar y evaluar, en un periodo de dos afios, un plan estratégico integral con
indicadores de desempefio para la Estacién de Café SHALOM, ubicada en Valle de
Chalco, Estado de México, con el propédsito de mejorar su gestion administrativa,

fortalecer su competitividad y asegurar su sostenibilidad en el sector de alimentos y
bebidas.

1.6.2 Objetivos Especificos

1. En un periodo de seis meses, realizar un diagnéstico estratégico integral
de la Estacion de Café SHALOM mediante el analisis FODA, el modelo de
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las cinco fuerzas de Porter, encuestas a clientes y empleados, y una
entrevista al propietario, con el fin de identificar factores internos y externos

que influyen en su desempefio organizacional.

En seis meses, analizar los resultados obtenidos de encuestas y
entrevistas para evaluar la percepcion del servicio, la operatividad del
negocio y las principales areas de oportunidad, mediante el uso de

herramientas graficas y analisis cuantitativo de datos.

En un plazo de seis meses, disefiar un plan estratégico estructurado para
la Estacion de Café SHALOM, integrando mision, vision, objetivos
estratégicos, lineas de accién y estrategias diferenciadas, con base en el
diagndstico previo, para fortalecer su gestién y posicionamiento en el

mercado.

En un periodo de seis meses, establecer indicadores de desempeno e
implementar un sistema de mediciéon que permita evaluar el cumplimiento
de los objetivos estratégicos del negocio, facilitando el seguimiento, ajuste

de acciones y mejora continua.

1.7 Delimitacion y Alcances

1.7.1 Delimitacion

La presente investigacion se delimita al estudio de la microempresa Estacion de

Café SHALOM, ubicada en la colonia Dario Martinez Segunda Seccién, en el

municipio de Valle de Chalco, Estado de México. Esta zona presenta una alta

concentracion comercial y flujo constante de personas, lo que convierte a la

cafeteria en un actor clave dentro del entorno econémico local.

El proyecto se enfoca exclusivamente en esta unidad de negocio, sin extenderse a

otras cafeterias o empresas del sector. El periodo de estudio comprende de agosto

de 2023 a julio de 2025, tiempo durante el cual se disefid, implementé y evalud un
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plan estratégico integral orientado a mejorar la gestion, competitividad vy

sostenibilidad del negocio.

La investigacion se limita al analisis de factores internos y externos relevantes, como
procesos operativos, percepcidn del servicio, posicionamiento en el mercado y
estructura organizacional. Asimismo, se delimita a los actores directamente
vinculados con el negocio: clientes frecuentes, empleados y el propietario, quienes

participaron mediante encuestas y entrevistas.

Las principales herramientas de diagnostico utilizadas fueron: analisis FODA, el
modelo de las cinco fuerzas de Porter, encuestas estructuradas y entrevista
semiestructurada. A partir de los resultados, se formulé un plan estratégico con
indicadores de desempefio que permiten evaluar su implementacién y facilitar la

toma de decisiones.
Areas de Enfoque:

El estudio se concentrara en aspectos especificos como:

- Analisis Interno y Externo

- Percepcién del Cliente y del Personal

- Toma de Decisiones

- Interpretacion de Datos

- Evaluacion del Servicio

- Definicion de la Direccidn del Negocio: Creacion de mision, vision y objetivos
estratégicos.

- Desarrollo de Estrategias y Acciones

- Definicion de KPlIs (Indicadores Clave de Desempefio)

- Monitoreo y Evaluacién

- Mejora Continua
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Tabla 1descripcion de costos
Descripcion

Costo

Costo de elaboracion
Papeleria y articulos de oficina
Luz

Combustibles

Alimentos

Cable, teléfono, internet
Cuotas escolares

$250,000.00
$3,500.00
$3,000.00
$4,500.00
$6,000.00
$8,000.00
$40,000.00

$315,000.00

Nota: habla de recursos elaborada mediante el calculo de bienes y servicios, insumos, inmuebles, cuotas

académicas y profesionales implicitas para la elaboracion de la investigacion.

1.7.2 Alcance y Limitaciones

Limitaciones:

Se reconoceran las limitaciones en términos de recursos (financieros, humanos) y

posibles barreras externas (cambios en la normativa, competencia local).

Alcance del Proyecto

- Proponer un plan estratégico aplicable a una microempresa real del sector

de alimentos y bebidas.

- Mejorar la gestion administrativa, el posicionamiento competitivo y la
sostenibilidad operativa de la Estacion de Café SHALOM.

- Desarrollar e implementar un sistema basico de indicadores de desempefio

para el seguimiento de los objetivos estratégicos.

- Producir un modelo replicable de planeacién estratégica en otras

microempresas del entorno urbano local.

Resultados Esperados:

- Crecimiento en ventas y clientes.

- Mayor satisfaccién y fidelizacion.

- Optimizacion de procesos y reduccidn de costos.

- Gestidn estratégica basada en datos.
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Beneficiarios:

La Estacion de Café SHALOM, sus empleados, clientes y la comunidad local,

quienes se beneficiaran de una mejora en los servicios y la oferta del café.
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CAPITULO Il MARCO
TEORICO



2. Introduccion al Marco Teorico.

El Marco tedrico es el producto de la revision documental-bibliografica y consiste en
una recopilacion de autores conceptos y definiciones, que sirven de base a la
investigacion por realizar, los cuales comprenden los antecedentes de

investigacion, bases teodricas y sistema de variables.

En este capitulo se presenta teorias y conceptos que sustentan la investigacion,
partiendo de investigaciones anteriores que han servido como fundamento para el
estudio debido a su relacién con el tema realizado. Su propésito es importante para

para el desarrollo de las organizaciones.

2.1 Antecedentes de la Investigacién.

El autor George Steiner nos habla sobre los origenes del planteamiento estratégico,
que la planeacién estratégica planeacion formal, fue introducida por primera vez a
mediados de 1950, en algunas de las empresas mas importantes de aquel tiempo,

denominandolo sistema de planeacion a largo plazo.

Hasta ese entonces era predominante la direccién y la planeacion de tipo
operacional, la cual se centraba en la gestion de areas especificas, resolviendo

problemas a corto y mediano plazo.

El planteamiento estratégico viene a ser uno de los factores fundamentales, si no el
principal, de la realizacion del proceso de direccidn estratégica.
2.1.2 Historia de la planeacion estratégica

La evolucién histoérica de la planificacion estratégica se remonta a la antigua Grecia,
donde Sécrates comparo las actividades de un empresario con las de un general,

enfatizando la importancia de hacer planes para alcanzar objetivos.

En tiempos modernos, Von Neuman y Morgenstern ligaron el concepto de estrategia

a los negocios en su obra "La teoria del juego". Posteriormente, Peter Drucker y
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Alfred Chandler contribuyeron con definiciones clave sobre estrategia y su

implementacion en las empresas.

La planificacion estratégica surge formalmente a mediados del siglo XX,
especialmente con la obra de Ansoff "Estrategias Corporativas". Este proceso
implica disefiar un futuro deseado para la organizacion en concordancia con los
cambios del entorno. La estrategia, derivada del griego "strategos" que significa
"ganar la guerra", se define como el propdsito general de una organizacion en

términos de objetivos de largo plazo y programas de accion.

La planificacién estratégica, por su parte, se centra en la anticipacién del futuro y en
el desarrollo de los procedimientos y operaciones necesarios para alcanzar los
objetivos de la organizacion. Es un enfoque objetivo y sistematico para la toma de
decisiones, que implica definir y priorizar problemas, plantear soluciones, asignar

recursos y establecer formas de medir el progreso.

2.1.3 Antecedentes de la planeacién estratégica

Evolucion del pensamiento estratégico El ser humano es gregario por naturaleza, lo
que implica vivir organizadamente. Esto, a su vez, requiere de dividir las funcione
sociales en forma ordenada, de modo que algunos miembros produzcan alimentos,
otra vestimenta y algunos mas servicios, sin embargo, no sélo era necesario dividir
las actividades en alguna forma de administracion, sino que se debian desarrollar
estrategias para competir contra otros pueblos que también buscaban su

permanencia.

Si bien la Administracion Estratégica es un término definido en la segunda mitad del
siglo XX como una herramienta para mejorar la competitividad de las
organizaciones, la historia de la humanidad muestra que de alguna forma ésta

existio en el desarrollo de las grandes civilizaciones.
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Las piramides de Giza en Egipto, la ciudad de Perséopolis del Imperio Persa, el
Partenén en Grecia, la tumba del emperador Zheng y sus 7,000 guerreros de
terracota en China, las piramides de Chichen Itzd en México y muchos ejemplos
mas son testimonios vivientes de la grandeza visualizada y cristalizada por los

lideres de estas culturas.

En resumen, cada una de estas grandes civilizaciones, comenzando con la Edad
Antigua hace aproximadamente 6,000 afos, se fueron desarrollando ventajas

competitivas y estratégicas que las llevaron a ser sociedades dominantes.

El término de administracién estratégica se acufié en la época de 1950 y fue de uso
comun desde mediados de la década de 1960 hasta mediados de la siguiente. En
aquella época se creia que la planeacion estratégica era la respuesta a todos los

problemas.

La administracion estratégica formal comienza en 1962 con Alfred D. Chandler,
quien basandose en las ensefianzas de la historia empresarial posteriores a la
Segunda Guerra Mundial y en la evolucion de grandes compainiias, estableciendo
que la estrategia de una organizacion como la determinacién de metas y objetivos
a largo plazo, la adopcidn de cursos de accion para alcanzar sus metas y objetivos,

asi como la asignacion de recursos para alcanzar las metas.

2.1.4 Generalidades de la Planeacion Estratégica.

La planeacién estratégica “es el proceso por el cual los miembros guia de una
organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones
necesarias para realizarlo”, la planeacion estratégica se realiza en todo tipo de
organizaciones y su Proceso formal se ha realizado durante mas de 30 afos.
(Leonard D. Goodstein, 1998)
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El concepto de planeacion estratégica se puede entender como toda aquella
metodologia que se realiza en una empresa para alcanzar objetivos deseados. La
planeaciéon estratégica de una organizacion es el mecanismo por el cual se
interactia con el contexto ambiental, la estrategia es “el comportamiento de la
organizacion en un mundo cambiante, dinamico y competitivo”.

(Chiavenato, Gestion del talento humano., 2008)

Segun los autores (Stephen P. Robbins, 2009) el proceso de administraciéon
estratégica incluye nueve pasos, siete de los cuales corresponden a la planeacion

estratégica:

. Identificar la mision, objetivos y estrategias actuales de la organizacion.
. Analizar el entorno.

. Identificar las oportunidades y amenazas.

. Analizar los recursos de la organizacion.

. Identificar fortalezas y debilidades.

. Volver a evaluar la mision y los objetivos de la organizacién.

. Formular estrategias.

. Implementar estrategias

© 0O N OO O~ WODN -

. Evaluar los resultados.

Otros autores mencionan que existen diferentes pasos para realizar la planeacion
estratégica. (Harold Koontz, 2008) proponen los siguientes elementos para formular

una estrategia:

Insumos en la organizacion, Analisis de la industria, Perfil de la empresa,
Orientacién, valores y visidbn de los ejecutivos, Misidn (propédsito), objetivos
principales e intencién estratégica, Ambiente externo presente y futuro, Ambiente
interno, Desarrollo de estrategias alternativas, Evaluacion y eleccién de estrategias,

Pruebas de congruencia y planeaciéon de contingencias y la Planeacion a mediano
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y corto plazos (implementacion a través de organizar, asignar personal, dirigir y

controlar).

2.1.5 Las Pymes

Las pequenas y medianas empresas (Pymes) en la actualidad se encuentran en
practicamente todas las actividades econdmicas e incluso podemos encontrar
Pymes que son exportadoras e importadoras. Segun cifras de la secretaria de
economia las pequefias y medianas empresas se han convertido en una pieza
fundamental para el desarrollo econdmico de México ya que representa el 52% del
producto interno bruto (PIB) y genera alrededor del 72% de los empleos formales

en el pais.

En México existen 5 millones 44mil 56 empresas formalmente establecidas de las
cuales el 99.8% son Pymes y Mi Pymes explico el académico. Alejandra Calatayud,
vicepresidente Global Corporate Payments de American Express México, compartio
que las Pequenas y Medianas empresas de acuerdo al barémetro de servicio 2012
de American Express el 82% de los participantes reconocieron que las Pymes
brindan un servicio personalizado en comparacién de las grandes empresas y eso

marca la diferencia.

American Express en su estudio detecto que el 32% de los clientes prefieren asistir
a un negocio pequefio, pero con buen servicio y 82% en gastar en una empresa

donde se les valore.

2.1.6 Coémo Crear Una Estrategia

Las estrategias son los medios para alcanzar objetivos a largo plazo, determinadas
por la alta direccion para definir el futuro de la organizacion. Estas decisiones tienen

efectos amplios y requieren consideracion de factores internos y externos.
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La estrategia como aquellas alternativas o acciones que muestran los medios,
recursos y esfuerzos dirigidos hacia el logro de objetivos en condiciones 6ptimas.
La mejor manera de lograr los objetivos es por medio de las estrategias. (Munch
Galindo, 2008).

La estrategia implica establecer la misidn, objetivos a largo plazo de la empresa, y

luego adoptar acciones y asignar recursos para alcanzar esas metas.

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Calidad

La calidad se puede definir de muchas maneras, el término calidad actualmente se
puede relacionar con muchos aspectos, en algunos definiéndose, como: el conjunto
de propiedades que adquiere un producto o servicio, que satisfacen nuestras
expectativas o necesidades, la calidad se entiende distinto para cada persona, ya
que para algunos la calidad esta implicita en un producto y en otros en un servicio,
dependiendo de la percepcion del usuario o cliente, o bien: la capacidad de lograr

los objetivos planteados.

2.2.2 Optimizacién de Procesos Operativos

La optimizacién de los procesos operativos puede llevar a una reduccion de costos,
mejoras en la eficiencia y una mayor rentabilidad en negocios como la Estacion de
Café SHALOM. La optimizacion de procesos es esencial para aumentar la eficiencia
y reducir costos. Afirman que la mejora continua en las operaciones es un factor

clave para el éxito a largo plazo de las empresas. (Slack, 2018)
La mejora en la gestidon de procesos puede impactar positivamente en la

rentabilidad, a través de la reduccion de tiempos de espera y la optimizacion de

recursos. (Render, 2014)

31



2.2.3 Vision y Mision

La vision como “la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro. Es
el acto de verse a si misma proyectada en el tiempo y en el espacio”, es decir,
establecer la vision determina a dénde se desea llegar en un futuro; como lo dan a

conocer. (Chiavenato, Gestion del talento humano., 2008)

La vision representa el proposito de la organizacién a futuro. La visidon proporciona
orientacién estratégica y enfoque motivacional. A medida que avanza a través de
sus estrategias hacia sus metas, la vision es utilizada para ayudar a mantenerse
continuamente en el camino. Mientras que la declaraciéon de la misién representa el
proposito que se vive en la actualidad, la declaracién de la vision representa el

propdsito futuro por alcanzar.

Es importante que la organizacién tenga el conocimiento de que la declaracion de
la vision se debe dirigir hacia los ideales de la compainiia. A un largo plazo y, guiada
por los principios de la empresa, la visidn ayuda a que la organizacion se convierta
en lo que quiere llegar a ser. Las declaraciones de la vision deben ser desarrolladas
para aspirar a nuevos retos, la vision debe ser capaz de diferenciar a la organizacién

de todas las demas

Para la formulacién de la visién, se da atreves una serie de preguntas con las cuales

se busca responder en dénde piensa estar la empresa en un futuro:

* ;A qué aspiracidén nos gustaria llegar en el futuro?
* ¢ En qué lugar del mercado nos visualizamos en el futuro?
* s Los accionistas se sentirian muy satisfechos si la organizacion llegara a ser?

* ;,Si reforzamos nuestro desarrollo organizacional podemos aspirar a?

¢,Con la tendencia de nuestro crecimiento podriamos llegar a?

* ;,Con la eliminacién del desperdicio organizacional actual podemos pensar en ser?
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* ¢ Si mejoramos drasticamente nuestro desempefio organizacional estaremos en
capacidad de?
* 4, Qué propodsitos de liderazgo y trascendencia nos motivan?

* ;,Cual es el suefo de la organizacion?

Para realizar la formulacién de la vision, es necesario que se reunan los gerentes y
ejecutivos de la organizacion. La visidon de la empresa debe enfocarse, como se

menciond antes, en la expectativa a largo plazo que se espera.

La pregunta basica que se tiene que responder al momento de desarrollar la visién
es: “squé queremos llegar a ser?”. Si la empresa tiene clara la visién, esta podra
tener las bases para expresar una declaracion de la misién, es por eso por lo que
se debe establecer primero la vision de la empresa y posteriormente establecer la
mision. (David, 2009)

“Las organizaciones no son creadas por azar, sino que existen para hacer algo”.
(Chiavenato, Gestion del talento humano., 2008). La mision de la empresa es la
razon de ser de la empresa, es el por qué se hace el trabajo. Es importante que las
empresas tengan una misién. La misiébn es fundamental en la planificacion
estratégica de una empresa. Debe redactarse de manera clara y precisa,
justificando la existencia de la compania junto con su propdsito, vision y funciones.

Para desarrollarla, es crucial describir qué tipo de negocio es la empresa.

Cada organizacion aspira a marcar la diferencia en la sociedad, y esa busqueda se
refleja en su mision, que representa su proposito y razén de ser. La declaracion de
la mision debe ser concisa y explicar por qué la empresa hace lo que hace. Debe
tener un significado profundo que inspire a cada miembro del equipo a identificarse
con ella y comprometerse plenamente. Es importante que la mision equilibre
oportunidades, competencia y compromiso, sin centrarse unicamente en ganancias,

ya que busca transmitir la esencia y el valor auténtico que la empresa ofrece.
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La misién de un negocio es el fundamento para las prioridades, estrategias, planes
y asignacién de funciones. Es el punto de inicio para el disefio de los puestos
administrativos y, sobre todo, para el disefio de las estructuras administrativas.
Nada parece mas simple o mas obvio que saber cual es el negocio de una

compaidia.

2.2.4 Analisis del Entorno Externo e Interno (etapas).

“La tarea de analizar el ambiente externo e interno de la organizacion y después
seleccionar las estrategias adecuadas constituye la formulacion estratégica”
(Mahoney, 2021, pag. 19) Es necesario conocer el entorno externo e interno de las

empresas para tener estrategias con las cuales se pueda lograr los objetivos.

Por otro lado, en el andlisis interno de la organizacion, el objetivo es detectar cuales
son las fortalezas y las debilidades de la empresa, en esta etapa se deben analizar
recursos, capacidades y aptitudes de la empresa. Al analisis de las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas se le llama analisis FODA.

Para (Charles WL Hill, 2009) el objetivo de la matriz FODA es identificar las
estrategias para aprovechar las oportunidades externas, contrarrestar las
amenazas, acumular y proteger las fortalezas de la compafia y erradicar las
debilidades.

El diagndstico del ambiente interno y externo de la organizacion es esencial para
que se desarrollen estrategias integradoras. Para realizar estrategias,
exclusivamente hablando del ambiente externo, es necesario enfocarse a “el area
competitiva en la que opera una compafia, los operadores del cambio en el
mercado, lo que hacen las empresas rivales y los factores que determinan el éxito
competitivo”, estas estrategias pueden realizarse siguiendo el modelo de las cinco

fuerzas de Porter.
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Las cinco fuerzas que impulsan a la competencia en la industria segun (Porter,

2008), las cuales se describen a continuacion:

1. Los competidores de la Industria. Es la rivalidad existente entre las empresas
actuales y que se dedican al mismo ramo.

2. Los participantes potenciales. Con los cuales se corre el riesgo de que se
desarrollen nuevas empresas.

3. Los compradores. Son aquellos que tienen el poder de negociacion.

4. Los sustitutos. Se refiere a la amenaza latente de la creacion de nuevos productos
0 servicios.

5. Los proveedores. Amenazan con el poder de negociacion al igual que los

compradores.

Para lograr su posicionamiento permanente y competitivo, las empresas deben
realizar un analisis del entorno externo de la organizacién. “El modelo de
competencia de cinco fuerzas es, por mucho, la herramienta mas poderosa y de
mayor uso para diagnosticar de manera sistematica las principales presiones

competitivas en un mercado y evaluar la fortaleza e importancia de cada una.

2.2.5 Definicién de Competitividad

El origen de la competitividad nace de dos perspectivas, la macroeconémica y la
microecondmica. La primera hace referencia a todo lo que tiene que ver en
administracién gubernamental y politica econémica, la perspectiva microecondémica,
por su parte, comprende a las empresas que tratan de “incrementar su eficiencia,
productividad, calidad, etc., con el fin de obtener un grado de desempefio superior

al de sus competidores”.
Para los autores, una empresa es competitiva “cuando posee aquellos factores que

le permiten disponer de ciertas ventajas para lograr un desempeino superior al de

sus competidores”.
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No se puede hablar de competitividad sin mencionar a Michael Porter, quien es uno
de los pioneros en acufar los términos de competitividad. Para el autor, todos los
clientes, proveedores, participantes potenciales y sustitutos son competidores de
las empresas y el impacto que tiene uno sobre el otro dependera de las
circunstancias del momento. Dicho de otra manera, la competencia es una rivalidad

extensa la cual puede determinar el éxito o fracaso de las empresas. (Porter, 2008).

2.2.6 Estrategia Competitiva

La unica forma que explica por qué las grandes compaiias tienen un “éxito
sostenido” es porque tienen estrategias “ideadas y ejecutadas con habilidad” que
logran “el aprovechamiento de las oportunidades que surjan, que genere un buen
desempeno duradero, que se adapte a las cambiantes condiciones comerciales y
que resista los retos competitivos que le planteen las empresas rivales”.(Arthur A.
Thompson, 2001)

La estrategia competitiva es la busqueda de una posicion favorable dentro de una
industria, es el escenario fundamental donde se lleva a cabo la competencia.
(Porter, 2008)menciona que su finalidad es establecer una posicién rentable y
sustentable frente a las fuerzas que rigen la competencia en la industria. La
estrategia competitiva se centra en conocer la estructura de la industria y realizar

un analisis de la competencia dentro de los diversos ambientes industriales.

Conocer las reglas de la competencia, menciona Porter, permite a la empresa crear
o modificarlas a su favor, esto puede ser posible mediante las cinco fuerzas de la
competencia: entrada de mas competidores, amenaza de los sustitutos, el poder
negociador de los compradores, el poder negociador de los proveedores y la
rivalidad entre los competidores actuales, la conceptualizacion de las cinco fuerzas
de Porter.

2.2.7 Ventaja Competitiva
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(Porter, 2008) conceptualiza el término ventaja competitiva como el valor que una
empresa logra crear para sus clientes y que supera los costos de ello. El valor es lo
que la gente esta dispuesta a pagar y el valor superior se obtiene al ofrecer precios
mas bajos que la competencia por beneficios equivalentes o especiales que
compensan con creces un precio mas elevado. El autor describe dos principales

tipos de ventaja competitiva: el liderazgo de costos y la diferenciacion.

La ventaja en costos o liderazgo es una estrategia de diferenciacion con la
competencia. La diferenciacion, es lograr ofrecer al consumidor aquello que la
competencia no tiene, ademas de tener los precios mas bajos.

Se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva cuando logra implementar
una estrategia la cual su competencia no puede imitar o resulta muy costosa de

copiar.

La ventaja competitiva ayuda a una organizacion a dirigirla hacia el éxito, se debe
tomar en cuenta que la ventaja competitiva solo puede ser vigente durante un
tiempo limitado, puesto que los constantes cambios del entorno ocasionan que la

empresa se deba reinventar con periodicidad. (David, 2009).

Aunque en el parrafo anterior se habla de que la ventaja competitiva de la empresa
no puede ser la misma todo el tiempo, estructuran la forma de cémo a través del
uso correcto de los recursos y capacidades de la organizacion, las ventajas
competitivas de la empresa se pueden convertir en ventajas competitivas

sostenibles utilizando dos condiciones: (Jeffrey S. Harrison C. H., 2002)

La primera es que dichos recursos y capacidades sean valiosos, es decir que la
empresa pueda aprovechar y explotar las oportunidades o neutralizar las
amenazas. La segunda condicidn es que estos recursos y capacidades sean
exclusivos, es decir que sea la unica empresa que los posee, es aqui donde se

desarrolla la ventaja competitiva.
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2.2.8 Contexto General de las Pyme en México

Segun datos tomados en la pagina de INEGI, en el afio 2014 existian en México un
poco mas de 4 millones de micro, pequefias y medianas empresas, clasificadas en
los sectores de manufacturas, comercio y servicios. La CONDUSEF indica que las
micro, pequenas y medianas empresas (MIPYME) generan 72% del empleo y 52%
del Producto Interno Bruto (PIB) del pais, también expone que en México hay mas
de 4.1 millones de microempresas que aportan 41.8% del empleo total. Las

pequefias suman 174,800 y representan 15.3% de empleabilidad.

2.2.9 Formulacion de Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos deben estar disefiados y alineados a la mision del
negocio. Recordemos que la Mision describe el rol que desempefa la organizacion,

su propésito es el logro de la Vision.

Los objetivos estratégicos son importantes para toda la organizacion porque:
e Brinda una direccioén clara para toda la compafdia
e Alinea a todos los integrantes de la organizacion
¢ Incrementa el sentido de trabajo en equipo

e Facilita la toma de decisiones en la empresa

Todo objetivo estratégico debe cumplir ciertos criterios para ser establecidos,

comprendidos y cumplidos dentro de nuestra organizacién. Estos criterios son:

Medible: Debe existir algun tipo de indicador para comprobar su grado de
cumplimiento, solo de esta forma podemos saber que tan cercano o lejano estamos
de cumplir el objetivo establecido.

Especifico: Debe manifestarse de forma clara y precisa, evitando ambigtiedades.
Se requiere que la organizacién entienda facilmente el objetivo para que pueda

establecer las tareas adecuadas a llevar a cabo.
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Consistente: Debe encontrarse alineado a la misién y la vision establecida por la
organizacion.

Sucesivo: Es recomendable que la organizacion se enfoque en objetivos sucesivos
y no tanto en paralelos, debido a que posiblemente la sobrecarga de objetivos
simultaneos puede dificultar su logro. Sin embargo, existen empresas que lo aplican
y saben coOmo organizarse con objetivos sucesivos.

Realista: Debe ser alcanzable por la organizacion, solo analizando las capacidades
de la empresa y las condiciones del entorno podemos fijar objetivos realistas.
Desafiante: Deben suponer un desafio importante para la empresa, es decir, no
debe ser un objetivo facil de cumplir, se debe crear una sensacién de urgencia que
movilice a la organizacion.

Fijado en el tiempo: Deben tener un plazo temporal para su logro. Por ejemplo:

Mensual, Semestral, Anual.

2.2.10 Etapas de la planeacion estratégica

e Analisis del entorno (Analisis FODA o SWOT)
En esta etapa, se realiza un analisis de los factores internos y externos que pueden
afectar a la organizacioén. El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas) es una herramienta muy util para comprender el entorno en el que
opera la empresa.

e Definicion de la mision y vision
Es crucial definir la misién (propédsito fundamental de la organizacion) y la vision
(hacia dénde se quiere llegar en el futuro). Esta etapa proporciona claridad sobre el
propésito de la organizacion y sus objetivos a largo plazo.

e Establecimiento de objetivos estratégicos
Los objetivos estratégicos deben ser claros, medibles y alcanzables. Peter Drucker
propone que los objetivos deben estar alineados con la misién y visidon de la
organizacion.

e Formulacion de estrategias
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En esta etapa se definen las estrategias que la empresa implementara para alcanzar
sus objetivos. Michael Porter destaca la importancia de las estrategias competitivas,
como la diferenciacién y la ventaja en costos, para obtener una ventaja en el

mercado.

Implementacion de las estrategias

La estrategia debe ser flexible y adaptarse a las circunstancias cambiantes. Esta
etapa implica poner en practica las estrategias disefiadas a través de la asignacion
de recursos, la estructuracion organizativa y la implementacién de planes.
(Mintzberg, 2007)

Evaluacion y control

La evaluacion y el control de las estrategias es esencial para asegurar que los
objetivos se estén alcanzando. Kaplan y Norton introdujeron el concepto del Cuadro
de Mando Integral (Balanced Scorecard), que ayuda a evaluar el rendimiento

organizacional de manera integral. (Porter, 2008)

2.2.11 FODA

La técnica FODA se orienta principalmente al analisis y resolucion de problemas y
se lleva a cabo para identificar y analizar las Fortalezas y Debilidades de la
organizacion, asi como las Oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y

Amenazas reveladas por la informacion obtenida del contexto externo.
Componentes de un Analisis FODA

Positivos Negativos

Internos Fortalezas Debilidades

Externos Oportunidades Amenazas
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Las Fortalezas y Debilidades se refieren a la organizacion y sus productos, mientras
que las Oportunidades y Amenazas son factores externos sobre los cuales la
organizacion no tiene control alguno. Por tanto, deben analizarse las condiciones

del FODA Institucional en el siguiente orden:
1) Fortalezas

2) Oportunidades

3) Amenazas

4) Debilidades.

Al detectar primero las amenazas que las debilidades, la organizacién tendra que
poner atencién a las primeras y desarrollar las estrategias convenientes para
contrarrestarlas, y con ello, ir disminuyendo el impacto de las debilidades. Al tener
conciencia de las amenazas, la organizacion aprovechara de una manera mas

integral tanto sus fortalezas como sus oportunidades.

2.2.12 Fuerzas de Porter.

1.- Amenaza nuevos competidores: El mercado o el segmento no son atractivos
dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear por nuevos
participantes, que puedan llegar con nuevos recursos Yy capacidades para

apoderarse de una porcion del mercado.

2.- La rivalidad entre los competidores. Para una corporacion sera mas dificil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén
muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues
constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafas publicitarias

agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

3.- Poder de negociacion de los proveedores. Un mercado o segmento del mercado
no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados

gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio
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y tamafo del pedido. La situacion sera aun mas complicada si los insumos que
suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de alto

costo.

4.- Poder de negociacion de los clientes. Un mercado o segmento no sera atractivo
cuando los clientes estdn muy bien organizados, el producto tiene varios 0 muchos
sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo

que permite que pueda hacer sustituciones por igual 0 a muy bajo costo.

5.-Poder de negociacion de los clientes. A mayor organizacion de los compradores,
mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad
y servicios y por consiguiente la corporaciéon tendra una disminucién en los
margenes de utilidad. La situacién se hace mas critica si a las organizaciones de

compradores les conviene estratégicamente sindicalizarse.

6.- Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Un mercado o segmento no es
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se
complica si los sustitutos estan mas avanzados tecnolégicamente o pueden entrar
a precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion y de la

industria.

Para este tipo de modelo tradicional, la defensa consistia en construir barreras de
entrada alrededor de una fortaleza que tuviera la corporacién y que le permitiera,
mediante la proteccion que le daba ésta ventaja competitiva, obtener utilidades que
luego podia utilizar en investigacion y desarrollo, para financiar una guerra de

precios o para invertir en otros negocios. (Porter, 2008)

2.3 Marco Legal
El marco legal constituye el conjunto de leyes, normas, reglamentos y disposiciones

juridicas que regulan el funcionamiento de las micro, pequefas y medianas

empresas (MiPyMEs) en México. Su cumplimiento es indispensable para garantizar
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la legalidad de las operaciones, la proteccién de los consumidores, los derechos

laborales, la responsabilidad social empresarial y el cumplimiento fiscal.

Dado que la Estacion de Café SHALOM opera en el sector de alimentos y bebidas,
su actividad esta sujeta a normativas de orden federal, estatal y municipal, asi como
a lineamientos especificos en materia de salud, seguridad, proteccion al consumidor

y desarrollo econdémico local.

A continuacion, se presentan los principales aspectos del marco legal que rigen el

funcionamiento de la empresa objeto de estudio:

2.3.1 Normatividad aplicable a MiPyMEs del sector de alimentos y bebidas

a) Normas Oficiales Mexicanas (NOMs)
Las NOMs establecen criterios técnicos obligatorios en materia de calidad,
seguridad y salud. Entre las mas relevantes para el caso se encuentran:

« NOM-251-SSA1-2009: Practicas de higiene para el proceso de alimentos,
bebidas o suplementos alimenticios. Regula condiciones sanitarias en
instalaciones, equipo, personal y procesos de preparacion.

« NOM-002-STPS-2010: Condiciones de seguridad en la prevencion y
proteccion contra incendios.

« NOM-017-STPS-2008: Uso de equipo de proteccion personal para los
trabajadores.

« NOM-120-SSA1-1994: Condiciones sanitarias para el procesamiento y venta
de alimentos preparados en establecimientos fijos.

b) Licencias y permisos municipales
El establecimiento debe contar con:

e Licencia de funcionamiento comercial expedida por el H. Ayuntamiento de
Valle de Chalco.

« Permiso de uso de suelo compatible con actividad comercial (cafeteria).

« Dictamen de proteccion civil actualizado.
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o Registro ante la Comision para la Proteccion Contra Riesgos Sanitarios
(COPRISEM).

c) Legislacion laboral
La Estacion de Café SHALOM debe cumplir con lo establecido en la Ley Federal
del Trabajo (LFT), incluyendo:

o Contratacion legal de empleados.

e Pago del salario minimo y prestaciones de ley.

« Condiciones dignas de seguridad e higiene laboral.

o Respeto a los derechos humanos y a la equidad de género.
d) Obligaciones fiscales
En cuanto a su cumplimiento tributario, la empresa debe estar registrada ante el
Servicio de Administracién Tributaria (SAT), con las siguientes obligaciones:

e Inscripcidn en el Registro Federal de Contribuyentes (RFC).

e Declaraciones mensuales y anuales de impuestos.

« Facturacion electronica conforme a la Miscelanea Fiscal vigente.

o Retencién de impuestos en caso de tener empleados.
e) Proteccion al consumidor
El negocio debe atender lo estipulado por la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, la cual establece lineamientos para:

e Informacion clara sobre precios y productos.

e Publicidad veraz.

e Respeto a derechos del consumidor.

o Resolucion de quejas mediante PROFECO.
f) Proteccion de datos personales
Si la empresa recolecta datos de clientes (por ejemplo, para programas de
fidelizacion o encuestas), debe observar los principios de la Ley Federal de
Proteccidon de Datos Personales en Posesion de los Particulares, garantizando la

confidencialidad y el consentimiento informado.
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2.3.2 Relevancia del marco legal en la planificacion estratégica

Cumplir con la normatividad vigente es esencial para garantizar la sostenibilidad
operativa del negocio, evitar sanciones legales, generar confianza en los
consumidores y acceder a programas de apoyo gubernamental. La correcta
aplicacién del marco legal también permite que las estrategias organizacionales
sean viables y sostenibles en el mediano y largo plazo, ya que alinean las

operaciones con las exigencias del entorno juridico y regulatorio.

El disefio del plan estratégico para la Estacion de Café SHALOM considera estos
aspectos legales como una condicién transversal en la toma de decisiones
administrativas, operativas y comerciales, favoreciendo una gestion responsable,

legal y competitiva.
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CAPITULO lll MARCO
METODOLOGICO



3.1 Introduccion

El presente capitulo describe el enfoque metodolégico adoptado para el desarrollo
de esta investigacion, cuyo propésito principal es disefar y evaluar un plan
estratégico integral para la Estacion de Café SHALOM, ubicada en Valle de Chalco,
Estado de México. A través de este marco se establecen los lineamientos que
sustentan la validez del estudio, asi como los procedimientos empleados para

obtener, analizar e interpretar la informacion necesaria.

Dado que el objetivo de la investigacidén es resolver una problematica real en el
ambito empresarial, se optd por un disefio de tipo aplicado, no experimental, de
corte transversal y con un enfoque mixto. Esta combinacién permite abordar el
objeto de estudio desde una perspectiva integral, que considera tanto variables

cuantificables como elementos cualitativos del contexto organizacional.

En este capitulo se detallan los siguientes aspectos: el tipo y enfoque de
investigacion, la poblacion y muestra seleccionada, las técnicas e instrumentos
utilizados para la recoleccion de datos, el procedimiento metodoldgico a seguir, asi
como los criterios éticos que garantizaron la transparencia, confidencialidad y

confiabilidad de la informacién obtenida.

La definicion precisa de esta metodologia resulta fundamental para asegurar la
calidad del diagndstico, la pertinencia de las estrategias disehadas y la viabilidad
del plan estratégico propuesto, en beneficio del fortalecimiento de la gestion

empresarial de la cafeteria analizada.

3.2 Enfoque y tipo de Investigacién

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que tiene como propésito resolver
una problematica concreta en una microempresa del sector de alimentos y bebidas,
mediante el disefio y evaluacién de un plan estratégico que tenga impacto directo y

practico en su funcionamiento operativo, administrativo y comercial.
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El estudio se enmarca dentro de una investigacion no experimental y de corte
transversal, debido a que las variables no son manipuladas intencionalmente por el
investigador, sino que se observan tal como ocurren en su contexto natural. La
recoleccion de los datos se realizd en un unico momento del tiempo, con el objetivo
de describir la situacion actual del negocio y proponer estrategias basadas en ese

diagndstico puntual.

En cuanto al enfoque metodoldgico, se adopta un enfoque mixto, el cual integra
elementos cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener una comprensién integral

del funcionamiento de la Estaciéon de Café SHALOM.

Desde el enfoque cuantitativo, se aplicaron encuestas estructuradas a una muestra
de clientes y al total de los empleados del negocio. Esta informacién permitid
generar datos medibles, como frecuencias, porcentajes y tendencias, utiles para
diagnosticar areas de mejora, fortalezas y debilidades. Los resultados de este
analisis fueron fundamentales para sustentar la toma de decisiones estratégicas con

evidencia objetiva.

Por su parte, el enfoque cualitativo se implementd mediante una entrevista
semiestructurada al propietario del negocio, lo que permitié captar percepciones,
experiencias, valores organizacionales y expectativas de crecimiento que no
podrian cuantificarse mediante encuestas. Esta informacion complement6 vy
enriquecié los datos numéricos con una visibn mas profunda y contextual del

entorno del negocio.

El uso combinado de ambos enfoques permite construir un plan estratégico robusto,
fundamentado tanto en datos objetivos como en comprension contextual, lo cual
favorece la pertinencia, viabilidad y efectividad de las estrategias propuestas para

mejorar la gestion, la competitividad y la sostenibilidad de la empresa.

En resumen, el enfoque mixto aplicado en esta investigaciéon no solo permite

diagnosticar con precisidén el estado actual de la empresa, sino también formular
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estrategias realistas, integrales y adaptadas a la naturaleza de una microempresa

en un entorno local competitivo.

3.3 Unidad de analisis

La unidad de analisis corresponde al todas las areas del micro negocio de la

cafeteria SHALOM. Y por su parte los pasos a recomendar de un plan estratégico.

La unidad de analisis en este estudio abarca todas las areas operativas del micro
negocio Cafeteria SHALOM. Este micro negocio, al ser un establecimiento
pequefio, tiene varios componentes clave que interactuan de manera integral para
lograr su éxito, los cuales seran objeto de andlisis en este contexto. Las areas

consideradas son las siguientes:

1. Operacidén y procesos internos: Esto incluye las actividades diarias de la
cafeteria, tales como la preparacion de alimentos y bebidas, el manejo de

inventarios, la gestion de proveedores, y la calidad del servicio al cliente.

2. Marketing y ventas: El analisis de las estrategias de marketing digital y
tradicional, la presencia en redes sociales, la creacion de campafas
promocionales, y la capacidad de la cafeteria para atraer y fidelizar a los

clientes.

3. Recursos humanos: El estudio de la capacitacion del personal, el desarrollo
de sus competencias en atencién al cliente y manejo de alimentos, asi como

el impacto de estos factores en la satisfaccion del cliente.

4. Finanzas: La evaluacion de los costos operativos, los ingresos por ventas, la

rentabilidad, y las estrategias para mejorar la eficiencia y reducir los gastos.

5. Atencion al cliente y experiencia: Un analisis detallado sobre la calidad del
servicio, la interaccién con los clientes, el disefio del ambiente y como estos

influyen en la satisfaccion y lealtad de los consumidores.

6. Gestion de contingencias y sostenibilidad: Consideracion de los planes

de contingencia ante posibles crisis (econdmicas, sanitarias, etc.) y las
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practicas de responsabilidad social y sostenibilidad que se implementen

dentro de la cafeteria.

El objetivo de este analisis es comprender de manera integral como cada una de
estas areas contribuye al desempefio general del negocio, lo cual permitira
identificar oportunidades de mejora y areas clave para implementar el plan

estratégico.

3.4 Poblacion

Se procede a delimitar la poblacién que va a ser estudiada y sobre la cual se
pretende generalizar los resultados. Se situard claramente en torno a sus

caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo.

Para el desarrollo del diagndstico integral de la Estacion de Café SHALOM, se
identificaron tres grupos clave de poblacion: clientes, empleados y el propietario del
negocio. A los clientes, debido a su volumen, se les aplicé una muestra segmentada,
considerando variables como edad, género y frecuencia de visita, lo que permitid
obtener datos representativos sobre su percepcion del servicio. A los empleados,
dado que el total era reducido (8 personas), se les aplico el instrumento de manera
censal, es decir, a todos. Finalmente, se realizé una entrevista semiestructurada al
propietario, con el propdsito de conocer su perspectiva sobre la operatividad,

gestion y expectativas del negocio.

Cuadro: Descripcion de la Poblacion Estudiada

Tabla 2 Descripcion de la poblacion estudiada

Cantidad Tipo de participacion Justificacion

Clientes 159 Encuesta aplicada a Se segmenté segun edad,

muestra segmentada  género y frecuencia de visita
para conocer su percepcion.

Empleados | 8 Encuesta aplicada a Se encuestd al total de

todos los trabajadores empleados, dado que el
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numero es manejable 'y
representativo.

Propietario | 1 Entrevista Como responsable directo del
semiestructurada negocio, su vision aportd
individual informacion clave del

diagndstico.

Nota: Esta tabla presenta una descripcion general de la poblacion que particip6 en
el estudio, incluyendo a los clientes y empleados que respondieron las encuestas,

asi como al propietario del negocio, quien fue entrevistado

Tabla 3 Empleados de cafeteria Shalom

Puesto Titular

Director General José Luis Alcantara
Encargado Consuelo Lopez
Empleado 1 Marlene Chacén
Empleado 2 Lidia Cardenas
Empleado 3 Aylin Garcia
Empleado 4 Edwin Sanchez
Empleado 5 Leticia Plancarte

Nota: la siguiente tabla representa los empleados de la cafeteria Shalom actuales

incluyendo a los duefios.

Estos son los empleados con los que cuenta la cafeteria debido a que este es un
micro negocio se tiene la oportunidad de tomar como poblacion a todos los
empleados que laboran en la cafeteria. Para un analisis de los resultados mas

preciso.
3.5 Segmentacion

Para definir el mercado objetivo de la Estacion de Café SHALOM, se realizé una
segmentacion de la poblacion de la colonia Dario Martinez en Valle de Chalco, que
cuenta con aproximadamente 13,800 habitantes. A partir de este total, se aplicaron
criterios de segmentacion geografica, demografica y conductual para identificar al

publico con mayor probabilidad de visitar la cafeteria.
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En primer lugar, se consideré el rango de edad entre 15 y 60 afios 0 mas,
correspondiente a 8,800 personas, por ser el grupo mas activo econémicamente y
con habitos de consumo establecidos. Posteriormente, se filtrdé por nivel
socioeconémico D+ (media baja), que representa el 53% de la poblacion, es decir,

4,664 personas.

De este grupo, se identificd que el 54% asiste regularmente a cafeterias, lo cual
reduce la poblacion potencial a 2,519 personas. Considerando la capacidad
instalada del negocio, se estimé que podria atender aproximadamente al 15% de

esta poblacidn, resultando en un mercado objetivo directo de 378 personas.

Con base en este universo reducido, se calculé un tamafo de muestra de 159
personas, a quienes se les aplicd la encuesta para conocer su percepcion del

servicio y su comportamiento de consumo.

Tabla 4 Variables de la segmentacion

Variable de Caracteristicas Datos  Fuente Resultados
Segmentacion
Geografica Habitantes 13,800 INEGI (Censo de 13,800
Valle de Chalco Poblacion y Vivienda
col. Dario 2020) o] Padrén
Martinez Municipal actualizado
Edades 15a60ymas 8,800 Estimacion propia con 8,800
base en INEGI
(estructura de edades
Nivel D+ 53% AMAI (Asociacion 4664
Socioeconémico | (media baja) Mexicana de Agencias
de Inteligencia de
Mercado)
Estilo de vida Asisten 54% Encuesta local realizada 2,519
regularmente a por el proyecto / Estudio
cafeterias de mercado 2025
Mercado Personas que 15% Estimacion propia con 378
Objetivo pueden atender base en aforo vy
con la capacidad de atencion
capacidad
instalada
Tamario de Determinado mediante 159
muestra féormula de muestreo
aleatorio simple
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Nota: Esta tabla muestra las principales variables utilizadas para segmentar el
mercado de la cafeteria, considerando aspectos geograficos, rangos de edad, nivel
socioeconoémico, estilo de vida, mercado objetivo y el tamafio de la muestra. Esta
segmentacion permitié identificar con mayor precision el perfil de los clientes

actuales y potenciales.

3.6 Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion, se defini6 como unidad de analisis a los
clientes y trabajadores de la Estacion de Café SHALOM, asi como al propietario del

negocio.

En el caso de los empleados, la muestra no fue necesaria ya que el numero total de
trabajadores es reducido (8 personas), por lo tanto, se aplicé un censo al 100% del

personal mediante un cuestionario con preguntas cerradas.

En cuanto a los clientes, se realizé una segmentacion del mercado para determinar
el grupo objetivo. Con base en la poblacién de la colonia Dario Martinez (13,800
habitantes), se aplicaron filtros por edad (15 a 60 afos), nivel socioeconémico (D+)
y estilo de vida (asistencia a cafeterias), obteniendo un universo reducido de 2,519
personas. Considerando la capacidad operativa del negocio, se estim6 que puede
atender a un 15% de ese grupo, resultando en un mercado objetivo directo de 378

personas.

N-Z2.p-q
(E?-(N—-1))+(Z2°-p-q)

n —=
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Donde:
* n = tamano de muestra
e NN = poblacién total = 159
e Z =valor Z para el 90% de confianza = 1.645
* p = probabilidad de éxito (si no se conoce, se usa 0.5 para maxima variabilidad)
e g=1-p=05

e FE = margen de error = 0.05

B 159 - (1.645)* - 0.5- 0.5
~ (0.05)2- (159 — 1) + (1.645)2-0.5- 0.5
- 159 - 2.706 - 0.25
"~ 0.0025 - 158 + 2.706 - 0.25

o 159 - 0.6765
"~ 0.395 + 0.6765

107.5435
1.0715

n ~ 100.33

n

Se requiere una muestra de aproximadamente 101 personas para una poblacion

de 159, con un 90% de nivel de confianza y un 5% de margen de error.

Tamaiio de la o Nivel de Margen de error
poblacién confianza (%) (%)
378 ’ 90 v 5

Tamaio de la muestra

159

En solo unos minutos, envia gratis una encuesta de 10

preguntas y ve las primeras 40 respuestas.

llustracion 1 Tamafio de muestra

54



Nota: Imagen de la calculadora utilizada para determinar el tamafio de la muestra
del estudio. Este calculo permitié establecer la cantidad adecuada de personas a

encuestar para obtener resultados representativos y confiables.

3.7 Técnicas e instrumentos

En coherencia con el enfoque mixto de la investigacion, se utilizaron diversas
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, tanto cualitativos como
cuantitativos, con el objetivo de obtener informacién confiable y completa sobre el
estado actual y las areas de mejora de la Estacion de Café SHALOM. La
combinacion de encuestas estructuradas, entrevistas semiestructuradas vy
herramientas de analisis estratégico permiti6 construir un plan estratégico

fundamentado en evidencia.
A continuacion, se describen las técnicas e instrumentos empleados:
3.7.1 Encuestas

Se aplicaron dos encuestas con preguntas estructuradas en escala de tipo Likert,

de opcién multiple y dicotdmicas:

Encuesta a clientes: Permitié conocer la percepciéon sobre el servicio, la calidad de
los productos, el nivel de satisfaccién, la frecuencia de consumo y el grado de
fidelidad. Este instrumento fue aplicado a una muestra de 159 clientes, previamente

segmentada.

Encuesta a empleados: Aplicada a los 8 trabajadores del negocio mediante un
censo, esta encuesta exploré aspectos como ambiente laboral, apoyo del equipo,

capacitacion, percepcion del liderazgo y sugerencias de mejora.

Ambas encuestas fueron disefiadas para generar datos cuantificables que
respaldaran el diagnéstico del negocio y facilitaran la formulacion de estrategias

especificas.

3.7.2 Entrevista semiestructurada
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Se realiz6 una entrevista semiestructurada al propietario del negocio, con el objetivo

de captar informacién cualitativa sobre:

e Su visién del negocio

o Expectativas de crecimiento
e Retos enfrentados

o Toma de decisiones

e Percepcion de la competencia

Esta técnica permitié una exploraciéon mas profunda de los factores internos no

observables mediante encuestas, facilitando el analisis contextual y la interpretacion

estratégica.

3.8 Instrumentos para la encuesta

3.8.1 Disefio Cuestionario a los clientes

Tabla 5 Cuestionario a los clientes

Pregunta

Opciones de respuesta

1. Rango de edad

[ 18-25 anos [

2. Género

O Femenino [ Masculino [0 Otro

3. ¢ Con qué frecuencia visitas nuestra cafeteria?

[0 Diariamente [J 2 o 3 veces por semana I 1 vez por

4. ; Cual es el gasto aproximado en cada visita?

O Menos de $50 OJ $50 - $100 OJ $100 -

5. ¢Como calificarias la calidad del servicio
recibido?

o102

6. ¢ Qué aspectos

[0 Tiempo de espera O Actitud del personal

7.;Qué aspectos mejorarias en nuestro servicio?

O Pedidos en linea O Area de trabajo

8. ¢Consideras que nuestras instalaciones

necesitan alguna mejora?

[0 Si O No O No tengo opinién al respecto

9. ¢Cudl es tu producto favorito en nuestra
cafeteria?

[0 Café expreso

10. ¢ Qué tipo de café consumes ¢,

O Americano O Expres6 O Capuchino

56



Pregunta

Opciones de respuesta

11. ¢ Visitas nuestras redes sociales?

osid

12. ;Te gustaria participar en un programa de
fidelizacion (puntos, descuentos)

O SidNo

13. ¢ Qué tipo de incentivos prefieres?

[0 Descuentos [0 Ofertas especiales [0 Regalos por

cumpleafios OJ

14.; Qué factores influyen en tu eleccion de una
cafeteria?

[0 Calidad bebidas [J Variedad I

15. como calificarias la calidad del café/bebidas
en nuestra cafeteria?

010205

16. ¢ Consideras que el personal esta capacitado
para atender tus necesidades?

O Si NO - A Veces

17. Comentarios adicionales para mejorar tu

Nota: Tabla que presenta el instrumento disefiado para encuestar a los clientes de

la cafeteria

3.8.2 Disefo Encuesta para empleados

Tabla 6 Cuestionario a los empleados

Pregunta

Opciones de respuesta

1. Nombre (opcional):

2. Puesto de trabajo

e Barista
e Cajero/a
e Mesero/a

e Personal de limpieza

3. ¢Cuanto tiempo llevas trabajando aqui?

[d Menos de 6 meses [1 6 meses - 1 afo [

4. ; COmo describirias el ambiente?

[0 Excelente O Bueno O Aceptar

5.¢,Consideras que recibes el apoyo adecuado 0

de tus compaieros y supervisores?

Si, siempre o La mayoria de las veces

A veces o Nunca
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Pregunta

Opciones de respuesta

6 ¢ Recibes apoyo del equipo?

- Siempre -A veces - No

7. ¢ Hay politicas innecesarias?

[OSi, Ovarias [ Si, una O No

8. ¢ Te sientes capacitado

[OSi, completamente O Si O Mayormente

O Neutrald No del todo

9. Frecuencia de capacitacion:

[0 Una vez al mes [0 Cada 3 meses [ Cada

10.; Qué capacitacion adicional seria util?

11. ¢ Te sirve la capacitacion actual?

[0 Totalmente OJ En su mayoria

O Neutral [ No del todo

12 ;Qué te ayudaria a mejorar en tu puesto?

[0 Gestién del tiempo OO Atencion al cliente

[ Conocimiento de café/bebidas

13 ¢ Tienes ideas para mejorar la cafeteria?

14. ;Qué productos o servicios nuevos
< e
podrian atraer mas clientes?

O Nuevas bebidas [0 Productos saludables [0 De
temporada

15. ; Qué medidas propones para aumentar las
ventas?

O Mejorar atencién O Promociones

O Ampliar menu O Programa de fidelizacion

Nota: Tabla que presenta el instrumento disefiado para encuestar a los trabajadores

de la cafeteria.
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3.8.3 ENTREVISTA

Tabla 7 Entrevista

Pregunta

Respuesta

1. ¢Cémo te  sientes
actualmente con el negocio de
la cafeteria?

Me siento muy contento, siento que he puesto en marcha mi negocio
de manera correcta. No esperaba tener éxito en el negocio debido al
desconocimiento del giro y la poca experiencia en esto.

2. ;Cuales son tus metas a
largo plazo para la cafeteria?

Mantener siempre los ingresos de la cafeteria, los clientes y las
ganancias, e ir aumentando con el tiempo. Quiero posicionar mi
cafeteria como una de las mejores de la localidad y que sea la primera
opcion de los clientes a pesar de la competencia,

3. ¢ Cual es la vision u objetivo
principal del negocio?

Ser una de las cafeterias mas elegidas en la localidad, con buena
utilidad, y convertirse en un negocio sostenible a largo plazo.

4. ;Qué estrategias han sido
mas exitosas para atraer y
retener clientes?

La fachada atractiva de la cafeteria, las publicaciones en redes sociales
y un ambiente familiar.

5. ¢Cémo manejan los picos
de demanda y los periodos
mas lentos?

Incentivamos al personal con bonos y reconocimientos como el
“empleado de la semana” o con salidas tempranas.

6. ¢Qué medidas toman para
mantener la calidad 'y
consistencia en los productos?

Mantenemos al mismo proveedor y compramos solo lo necesario para
evitar desperdicios y asegurar la calidad.

7. ¢(Como se toman las
decisiones de compra de
suministros?

Basadas en la demanda diaria y en el tipo de calidad que quiero ofrecer.

8. ¢Qué iniciativas han
implementado para crear un
ambiente acogedor?

Decoracion célida, muebles comodos y promover la cordialidad entre el
personal y los clientes.

9. ¢Como abordaran las
quejas y sugerencias de los
clientes?

Contamos con un buzén de quejas. Escuchamos tanto al cliente como
al trabajador. Ademas, seguimos normas de respeto y estandarizamos
los KPI's de quejas y sugerencias mensuales.

10. ¢, Cémo motivan al personal
y gestionan su desempefio?

A través de platicas motivacionales, haciendonos sentir parte
fundamental del negocio y recomendando siempre una actitud positiva.
El dueio debe identificar las aptitudes de cada empleado.

11. 4,Como se mantiene al
tanto de las tendencias del
mercado?

Por medio de redes sociales y dinamicas como el “producto del dia”.

12.  ;Cémo afrontar la

competencia en la zona?

Nunca atacamos el trabajo de otros, siempre mejoramos o nuestro y
nos mantenemos en tendencia e innovacion.
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Pregunta Respuesta

13. ¢ Cuales son los objetivos a||/A corto plazo: Mantener el negocio rentable. A largo plazo: Ser una
corto y largo plazo? cafeteria consolidada y evitar la quiebra.

14. ¢COmo evalian el
desempefio y la rentabilidad
del negocio?

Muy bien. La cafeteria es rentable y ha evolucionado. Somos una de
las mas seleccionadas por los clientes

15. ¢Qué papel tiene el
marketing y la promocion en su
éxito?

Es muy importante. A través de redes sociales nos damos a conocer y
atraeremos nuevos clientes.

16. ¢Han considerado
expandir el negocio o lanzar||Si lo he pensado, pero me da miedo fracasar y perder mi inversion.
nuevos productos?

17. ¢Qué consejos le daria a
otros emprendedores  del
sector?

No caer en la competencia. Enfocarse en su giro, innovar y sobresalir
por méritos propios.

Nota: Tabla que presenta el instrumento disefiado para entrevistar al dueiio de la
cafeteria.

3.9 Procedimientos

El desarrollo metodoldgico de esta investigacién se estructurara en cinco etapas
secuenciales, siguiendo un enfoque mixto que combina técnicas cuantitativas y
cualitativas. Esta secuencia metodoldgica se fundamenta en autores como David
(2013), quien propone un proceso sistematico para la formulacion, implementacién
y evaluacién de estrategias empresariales, asi como en Serna (2014) y Chiavenato
(2006), quienes destacan la importancia del diagndstico interno y externo como

punto de partida para cualquier intervencién estratégica.

Asimismo, el enfoque por etapas también se inspira en la metodologia utilizada por
Hitt, Ireland y Hoskisson (2015), quienes recomiendan iniciar con un analisis
situacional, seguido por el disefio de estrategias, la implementacion operativa y la
retroalimentacion continua, especialmente en el contexto de pequenas y medianas

empresas.

A continuacion, se describe el procedimiento propuesto:
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Etapa 1: Identificacion del problema

Siguiendo el planteamiento de Mintzberg et al. (2005), quien sugiere iniciar cualquier
proceso estratégico con una “comprension holistica del entorno”, esta etapa

implicara realizar un analisis preliminar del contexto interno y externo del negocio.

Se llevara a cabo a través de observaciones directas y entrevistas exploratorias con
el propietario. Esta etapa permitira delimitar la problematica central: la ausencia de
un plan estratégico formal que oriente el crecimiento, la operacion y la sostenibilidad

del negocio.

Etapa 2: Diagnéstico organizacional

Esta fase sera clave para recopilar datos relevantes que orienten el disefio del plan
estratégico, siguiendo el modelo de analisis estratégico propuesto por Fred R. David

(2013). Se aplicaran los siguientes instrumentos:

- Encuestas estructuradas a una muestra de 159 clientes y a la totalidad de los
8 empleados, para medir percepcion del servicio, clima laboral, liderazgo,
calidad operativa y oportunidades de mejora a través de la plataforma google
forms.

- Entrevista semiestructurada al propietario, para captar su vision del negocio,
su experiencia y los principales retos enfrentados.

- Anadlisis FODA (Daft, 2012) para identificar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas.

- Modelo de las cinco fuerzas de Porter (1980), que permitira evaluar la presion

competitiva del entorno.

Etapa 3: Analisis e interpretacion de resultados
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De acuerdo con Serna (2014) y Cooper y Schindler (2014), una investigacién
aplicada debe traducir los datos en informacion util para la toma de decisiones. En

esta etapa se procesaran los datos:

Los resultados cuantitativos seran analizados con estadistica descriptiva

(porcentajes, graficos, frecuencias).

Los datos cualitativos de la entrevista seran interpretados mediante categorizacion

tematica, identificando patrones comunes y categorias emergentes.

Esto permitira identificar las areas criticas y establecer fundamentos sélidos para la

propuesta estratégica.

Etapa 4: Disefio del plan estratégico

Esta etapa se inspira en el modelo clasico de planeacién estratégica de Hitt et al.
(2015), estructurado en: mision, visidn, objetivos, estrategias, politicas e

indicadores. El plan incluira:

- Declaracién clara de mision, vision y valores.

- Objetivos estratégicos SMART.

- Estrategias por area funcional (operaciones, marketing, servicio).
- Lineas de accion operativas.

- Disefo de indicadores de desempefio (KPI), siguiendo criterios de Kaplan y

Norton (1996) en el marco del Balanced Scorecard.

Etapa 5: Validacién y recomendaciones

Finalmente, se realizara una validacién del plan mediante revision con el propietario,
similar al enfoque de mejora continua sugerido por Deming (1986). Se identificaran
posibles ajustes y se generaran recomendaciones para la implementacién gradual

del plan y el seguimiento de sus resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS ESTRATEGICO
DE LA ESTACION DE
CAFE “SHALOM”



4.1 Presentacion y analisis de resultados

Este capitulo presenta el andlisis estratégico de la Estacion de Café SHALOM,
resultado del procesamiento e interpretacion de la informacién obtenida a través de
las técnicas de investigacion cuantitativa y cualitativa descritas en el capitulo
anterior. El propésito de este analisis es identificar los factores internos y externos
que influyen en el desempefio de la empresa y establecer una base sélida para el

disefo de un plan estratégico integral.

A lo largo del capitulo, se presentan los resultados derivados de las encuestas
aplicadas a clientes y empleados, asi como de la entrevista semiestructurada
realizada al propietario del negocio. Estos datos se integran en herramientas de
analisis estratégico como el FODA y el modelo de las cinco fuerzas de Porter.
Finalmente, se plantea la validacion de la hipétesis de investigacion mediante el

contraste entre los hallazgos empiricos y los objetivos propuestos.

4.2 Estudio de Caso: Estacion de Café “SHALOM”

La Estacion de Café SHALOM es un emprendimiento familiar ubicado en Valle de
Chalco, Estado de México. Su historia refleja el esfuerzo, adaptacion y crecimiento
que caracteriza a muchas microempresas mexicanas. Este negocio inicid
modestamente, cuando la familia comenz6 vendiendo bolsitas de botanas en el

patio de su casa, dirigiéndose principalmente a vecinos y conocidos de la zona.

Con el paso del tiempo, y ante la buena aceptacion del publico, los propietarios
adquirieron una cafetera domeéstica y comenzaron a ofrecer bebidas calientes,
especialmente café. Poco a poco, el espacio fue adaptandose: colocaron mesas,
decoraron el lugar y ampliaron el menu, pasando de un servicio basico a una

cafeteria con atencidn en sitio y mayor variedad de productos.

Actualmente, la Estacion de Café SHALOM cuenta con un equipo de trabajo
conformado por el duefio, su esposa y seis empleados mas. Ofrecen café, tés,
postres y snacks, en un ambiente cémodo y familiar, con una clientela creciente

gracias a la atencion personalizada que brindan.
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Areas de oportunidad identificadas

A pesar de su éxito local y el aumento en la demanda, la cafeteria opera sin una
estructura formal de gestién. Entre las principales areas de oportunidad

detectadas se encuentran:
« Falta de planificacion estratégica a mediano y largo plazo.
e Escaso control de inventarios, ventas y gastos.
e Procesos operativos no estandarizados.

« Nula presencia digital formal (redes sociales no gestionadas

profesionalmente).
o Limitada promocién y fidelizacion del cliente.
o Ausencia de indicadores de desempefo que permitan medir su evolucion.
Justificacion de la necesidad del plan estratégico

Dado su crecimiento acelerado, SHALOM enfrenta nuevos desafios que requieren
una gestion mas profesional y estructurada. La implementacion de un plan

estratégico permitira:
e Organizar y estandarizar procesos.
e Tomar decisiones con base en datos.
o Mejorar su eficiencia operativa.
o Fortalecer su marca frente a la competencia.
e Incrementar la satisfaccion y lealtad del cliente.

e Asegurar la rentabilidad y sostenibilidad del negocio.
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Galaxy S23 Ultra

Galaxy S23 Ultra

llustracion 4 Cafeteria Shalom
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llustracion 5 Cafeteria Shalom

SHALO®

llustracion 7 Cafeteria Shalom logotipo
inicial

Shalom Estacion de cafe

1 mil Me gusta

¢ + 1.3 mil sequidores

CAFE + TERRAZA + COMPANIA =
S ALO Mo MOMENTOS INOLVIDABLES

ESTACION DE CAFE .
Ven y experimentalo

i Te gusta @ Ver tienda

llustracién 9 Cafeteria Shalom logotipo llustracion 8 Cafeteria Shalom crecimiento en
actual redes
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4.2 Resultado del Diagndstico Instrumental

Para conocer la situacion actual de la Estaciéon de Café SHALOM, se aplicaron
diversos instrumentos de recoleccion de informacion que permitieron identificar
fortalezas, debilidades, necesidades y oportunidades de mejora desde distintas

perspectivas del negocio.
Instrumentos aplicados:
« Encuesta a clientes (muestra de 159 personas).
« Encuesta a empleados (8 trabajadores, censo completo).
o Entrevista semiestructurada al propietario.
o Analisis FODA (interno y externo).
e« Modelo de las 5 Fuerzas de Porter (analisis competitivo).
Principales resultados:
Encuesta a clientes
o EI74% de los clientes expresoé estar satisfecho con el servicio y ambiente.
o EI45% senald que no esta informado sobre promociones.
o EI 38% reporté tiempos de espera largos en horarios pico.

e Los clientes valoran la atencion personalizada, pero desean mayor variedad

y rapidez en el servicio.
Encuesta a empleados
o EI 62% manifestd no haber recibido capacitacion formal.
« Se identificé falta de procesos claros y herramientas de organizacion.

e« Los trabajadores mostraron disposicion a mejorar si se implementan

manuales y lineamientos.
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Entrevista al dueio
« El negocio ha crecido sin planificacion estructurada.

e No existen indicadores de desempenfio ni registros detallados de ingresos y

gastos.

e Reconoce la necesidad de organizar mejor al equipo, modernizar la imagen

y aprovechar redes sociales.

Analisis FODA

Tabla 8 Primer Analisis FODA

Fortalezas Debilidades

Buen ambiente y atencion _
Falta de control operativo y contable

personalizada

L . . Escasa presencia digital y marketing
Ubicacion accesible y clientela leal
informal

Oportunidades Amenazas

Tendencia al consumo de café _ o
Alta competencia local y de franquicias

artesanal

Uso de redes sociales para atraer, _
Aumento de costos en insumos

publico

Nota: Primer analisis FODA elaborado a partir de observacion directa.
5 Fuerzas de Porter
o Poder del cliente: alto (muchas opciones cercanas).
o Poder del proveedor: medio.
« Amenaza de sustitutos: alta (cafés informales, tiendas de conveniencia).

o Barreras de entrada: bajas para negocios similares.
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e Rivalidad competitiva: alta en la zona.

Los instrumentos aplicados revelan que, a pesar del potencial de crecimiento de la
Cafeteria SHALOM, su operatividad depende actualmente de decisiones empiricas
y no estratégicas. Existen fortalezas importantes como la atencion y el ambiente,
pero también se detectan debilidades estructurales que pueden limitar su

rentabilidad y permanencia si no se corrigen.

Estos hallazgos justifican plenamente la necesidad de implementar un plan
estratégico integral, que guie el crecimiento del negocio de forma organizada,

medible y sostenible.

4.4 Resultados del Diagnéstico Instrumental

Se desarrollaran diagndsticos donde se iniciara un analisis interno de la cafeteria,
para complementar con un analisis externo de esta y asi tener un diagnéstico real y

certero que sirva de base para el disefo del plan estratégico.

4.4.1 Analisis FODA

Con base en los hallazgos anteriores, se construy6 una matriz FODA que identifica
las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas del negocio. Este analisis
permitié visualizar el posicionamiento actual de la empresa y definir lineas de accién

estratégicas que aprovechen sus ventajas competitivas mientras se mitigan sus

riesgos.
FODA
Tabla 9 FODA
Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
1. El ambiente del||1. Fortalecimiento de la||1. Pocos .
- e 1. Inseguridades en la
establecimiento  es|[fidelizacion de los|jproductos .
. : localidad.
muy tranquilo. cliente ofertados.
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Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
2. Gran demanda de 2'. Posibilidad  de 2. Nuevos||2. Publicidad y ofertas
. |lalianzas con otros : .
productos de café vy . competidores en|lagresivas de los
- negocios y )
degustacion. el mercado. competidores.
proveedores.

. ni . . Tiem

3 o Unico 3. Alianzas||3. No hay 3 - e. PO de

establecimiento con -~ , posicionamiento en el

. estratégicas con|registros

estilo y marcas . mercado de la
. marcas exclusivas. contables. .

exclusivas. competencia.

Nota: Analisis FODA desarrollado de forma integral con base en la informacion

recabada durante el estudio. Este analisis permite identificar con mayor precision

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la cafeteria para orientar

la toma de decisiones estratégicas.

4.2.2 FODA Cruzado con Estrategias y Objetivos

Tabla 10 FODA Cruzado

Obietivos Fortalezas- Fortalezas- Debilidades- Debilidades-
Esj ecificos Oportunidades Oportunidades Amenazas
P (FO) Amenazas (FA)  ((DO) (DA)
jeti . Utizar —la ~ alta Iniciar  registro

Objetivo 1: demanda y ell|Usar la exclusividad|/Apoyarse enll o gatos
Realizar unll@mbiente agradable|/del lugar para||alianzas conlle rmales para
diagnestico para promover|contrastar con||proveedores para reducir
int | d |all€ncuestas y||debilidades obtener datos e .
integra e la ; ) o vulnerabilidades
Estacién de Cafe|/€ntrevistas con|lencontradas frente ajlinformacion util del ante nuevas
SHALOM. buena  disposicion||la competencia. sector. amenazas

del cliente. :
Objetivo 2: Promocionar la . .__llCorregir Identificar

i Resaltar la calidad - -
Evaluar |all€valuacion del actual como debilidades debilidades
percepcion  del[|Servicio (jestgcando diferenciador frente a dete_ct_adas en el/lclaves y generar
servicio y la experiencia del amenazas el [SETVicio mediante|lestrategias de
operatividad del cliente y estilo unico keti . las respuestas de||mejora
; del lugar marketing agresivo. 1,2 encuestas continua

negocio. gar. : :
Objetivo 3 Usar fortalezas paralny, s, estrategias o

consolidar competitivas Crear propuestas||Planificar
Des_a(rolle_a,r una| estrategias a roF\)/echan do ol de mejora basadas||acciones  para
planificacion innovadoras que eztilo exclusivo comol€" debilidades||[reducir
estratégica  con|aprovechen las defensa del identificadas, con|[@amenazas
base en  elloportunidades  de| . .. iont apoyo externo. externas  que
diagndstico. alianzas. posicionamiento. afectan
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debilidades

internas.
Utilizar
Aprovechar _— L mediciones
Obietivo 4 fo?talezas visibles Evaluar indicadores||Medir indicadores para monitorear
Jetivo como herramiental[relacionados  con i
para generar . . vulnerabilidades
Aumentar lall para enfrentar las|registros y variedad :
indicadores e menazas del/|de productos parall’ ajustar
rentabilidad resalten el ambiente " > P S Para)z ciones de
. entorno competitivo. ||priorizar mejoras. .
y la atencién. mejora
continua.

Este cuadro organiza las estrategias del FODA cruzado de acuerdo con los objetivos especificos
para la Estacién de Café SHALOM.

Nota: Matriz FODA cruzada que relaciona las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas previamente identificadas, con el fin de generar estrategias especificas

que respondan a la realidad interna y externa de la cafeteria.
4.2.3 Matriz de las 5 Fuerzas de Porter — Estacion de Café SHALOM

Se aplico el modelo de las cinco fuerzas de Porter para analizar el entorno
competitivo de la Estacién de Café SHALOM. Se evaluaron el poder de negociacion
de los proveedores, el poder de los clientes, la amenaza de nuevos competidores,
la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre empresas del mismo sector.
Este analisis permiti6 contextualizar las decisiones estratégicas dentro del

ecosistema empresarial local.

Tabla 11 5 Fuerzas de PORTER

Fuerza de Descripcidon (adaptada | Intensidad | Ponderacion Valor
Porter a SHALOM) (0.00 —1.00) | ponderado
Amenaza de | Alta presencia de Alta 0.25 0.75
nuevos cafeterias y negocios

competidores | similares en la zona, lo

que representa una
barrera baja.

Poder de Los clientes son Alta 0.20 0.60
negociacion | sensibles a precios y

de los calidad, y tienen

clientes muchas opciones.

72




Poder de SHALOM depende en | Media 0.15 0.45
negociacion | su mayoria de
de los proveedores locales de
proveedores | café e insumos.
Amenaza de | Existen sustitutos Alta 0.20 0.60
productos como bebidas
sustitutos energéticas, jugos, té,
etc. que pueden atraer
a los consumidores.
Rivalidad Alta competencia Muy Alta 0.20 0.80
entre directa en calidad,
competidores | precio y diferenciacion.
existentes

Nota: Matriz de analisis de las Cinco Fuerzas de Porter, utilizada para evaluar el
entorno competitivo de la cafeteria. Este instrumento permitié identificar el nivel de
rivalidad en el mercado, el poder de negociacion de clientes y proveedores, la

amenaza de nuevos competidores y productos sustitutos.

Resultado Total:

Suma de valores ponderados: 0.75 + 0.60 + 0.45 + 0.60 + 0.80 = 3.20
Interpretacion:

Sobre un maximo posible de 5.00, un valor total de 3.20 indica que SHALOM
enfrenta un entorno competitivo alto, lo cual justifica la elaboracién e

implementacion de un plan estratégico orientado a:

o Fortalecer su propuesta de valor.
o Mejorar la atencién al cliente.
o Diferenciarse frente a la competencia.

o Optimizar operaciones y procesos internos

4.3. Aplicacién y analisis de encuestas

Las encuestas se aplicaron por medio del programa forms ya que este fue el mas

compatible de cuerdo a la elaboracién de.4 las preguntas del cuestionario para
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brindarle a la cafeteria un sencillo cuestionario para responder y asi obtener mejores

resultados, la aplicacion se puede encontrar en la metodologia.

4.2.1 Resultados de las encuestas a empleados

Se aplicé una encuesta estructurada a los ocho trabajadores que conforman el
equipo de la Estacion de Café SHALOM. Los items se enfocaron en cinco ejes
clave: ambiente laboral, comunicacién interna, liderazgo, capacitacion y

percepcion sobre la gestidn operativa.

Los resultados mostraron que, si bien el clima laboral es positivo y existe
companerismo, el 62% de los empleados expres6 que no ha recibido
capacitacion formal desde su ingreso. Asimismo, una mayoria manifestd la
necesidad de contar con procesos mas claros, manuales de funciones y

lineamientos de atencion.

Este instrumento permitié identificar fortalezas humanas, como la disposicion del
personal y su compromiso con el negocio, pero también areas de mejora
importantes en la administracion del capital humano y la organizacién del trabajo

diario.

Cuenta de éCuanto tiempo llevas trabajando en la cafeteria?2

(en blanco)

Repartidor

¢Cudénto tiempo llevas... ~

Personal de limpieza (en blanco)

Puesto de trabajo en la cafeteria: ~ o0 Menos de 6 meses

Mesero/a 0 6 meses - 1 afo

mo 1-3 afios
cocina

Cajero/a

llustracion 10 GRAFICA encuesta a empleados
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Puestos de trabajo: Predomina cocina (3); los demas roles tienen 1 persona. Equipo

pequefio y versatil.

Tiempo en el puesto: La mayoria lleva 6 meses a 1 afio (4); pocos tienen mas

experiencia, lo que limita continuidad.

Cuenta de ¢Como describirias el ambiente de trabajo en nuestra cafeteria?

(en blanco)

Repartidor

Personal de limpieza éCémo describirias el... v

(en blanco)

Puesto de trabajo en la cafeteria: ~
0 Bueno

Mesero/a
m 0 Aceptable

cocina

Cajero/a

0 05 1 15 2 25

llustracion 11 GRAFICA encuesta a empleados

Ambiente laboral:

Predomina percepcion positiva (7 "Bueno", 1 "Aceptable"); sin evaluaciones

negativas.

4

Cuenta de ¢Qué tan fluida consideras la colaboracion en las actividades entre los...

3
25

2 ¢Qué tan fluida... v
1.5 o Bastante fluida, con

1 pocas interrupciones
0.5 L L = (en blanco)

0
<
P SO G &
A - 4 e & &
w°® @0 '\\6\ R (\0
¥ \Z
>
g
S
S
o)
Q

Puesto de trabajo en la cafeteria: ~

llustracion 12 GRAFICA encuesta a empleados
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Colaboracion: Ocho personas califican la coordinacion como fluida, sin problemas

graves.

2

Cuenta de éConsideras que recibes el apoyo adecuado de tus compaiieros y supervisores?

2
1.8
1.6
13 Puesto de trabajo en la...
0'515 o La mayoria de las veces
8:2 mo Si, siempre
O.g p — m (en blanco)
< 0\0 é}({b < o\’b ) 0,1,0 ) \bé 00\
2 ¢ & & & ‘0\’29
(@) @ X A Q~®Q @(\
N
&
9
Q
Qé

éConsideras que recibes el apoyo adecuado de tus compafieros y supervisores? ~

llustracion 13 GRAFICA encuesta a empleados

Apoyo del equipo: La mayoria (6) recibe apoyo "la mayoria de las veces"; 2 siempre
reciben apoyo.

Cuenta de ¢Hay algln procedimiento o politica que consideres innecesario o que dificulta tu trabajo?

Total

¢Hay algin procedimiento 0...  ~
o No, todo esta bien
m 0 Si, uno en particular

= (en blanco)

llustracion 14 GRAFICA encuesta a empleados

Procedimientos y politicas: El equipo esta dividido; 4 personas consideran que algun

procedimiento dificulta su trabajo, mientras que 4 opinan que todo esta bien. Esto

indica que algunas politicas podrian revisarse para evitar obstaculos operativos.

76



Cuenta de éTe sientes adecuadamente capacitado para realizar tus tareas en la cafeteria?

Total

(en blanco)
o Si, completamente 4
éTe sientes adecuadamente capacitado para realizar tus tareas en la cafeteria? ~
o Neutral 1
o En su mayoria 3
0 1 2 3 4 5

llustracion 15 GRAFICA encuesta a empleados

Capacitacion: La mayoria del personal (7 personas) se siente completamente o en
su mayoria capacitado para realizar sus tareas, mientras que una persona mantiene
una percepcion neutral. Esto refleja una satisfaccion general con la capacitacion,

aunque existe oportunidad para mejorar.

Cuenta de ¢Con qué frecuencia recibes capacitacién?

Total

(en blanco)

¢Con qué frecuencia recibes capacitacién? ~

Cada 6 meses

Cada 3 meses

llustracion 16 GRAFICA encuesta a empleados

Con qué frecuencia recibes capacitacion

La mayoria del personal (6 personas) recibe capacitacion cada tres meses, y 2
personas la reciben cada seis meses. Esto sugiere que la capacitacion no es
insuficiente, pero podria implementarse un sistema mas regular para mantener la

preparacion constante del equipo.
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Total

(EN BLANCO)

QUE TODOS SEPAMOS DE TODO

PROCESOS DE LAS COSAS QUE SE PREPARAN

PROCESOS DE COBRO

NINGUNA e
NINGUNA

EN CADA AREA NOS DEBERIAN DE CAPACITAR

EL ORDEN DE LOS PRODUCTOS Y MATERIA PRIMA

EN TODAS LAS ALIZAN EN LA COCINA YA
QUE MUCHAS LA FORMA DE Y
DESPERDICIAMOS MUCHO

] 01 02 03 04 05 08 07 08 08 1

llustracion 17 GRAFICA encuesta a empleados

Qué tipo de capacitacién adicional consideras que seria beneficiosa para ti y tus

companeros.

Las respuestas reflejan una necesidad clara de capacitacion practica en
preparacion de alimentos, procesos operativos y conocimientos generales en todas
las areas. También se mencionaron procesos de cobro, gestion de materias primas

y la necesidad de tener un enfoque integral en todas las actividades.

Cuenta de éConsideras que la capacitacion actual te prepara adecuadamente para cumplir con tus responsabilidades?

T o

éConsideras que I3 capacitacién actual te.. v
®(en blanco)

[TOTAL ®- Si, en su totalidad
@+ Neutral

=+ En su mayoria

llustracion 18 GRAFICA encuesta a empleados

Consideras que la capacitacién actual te prepara adecuadamente para cumplir con
tus responsabilidades. Cuatro personas consideran que la capacitacion actual los

prepara "en su mayoria", mientras que tres expresaron una postura neutral. Esto
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sugiere que las capacitaciones son Uutiles, pero podrian adaptarse mejor a las

necesidades especificas de los empleados.

Cuenta de ¢Qué habilidades o conocimientos adicionales te ayudarian a mejorar en tu puesto de trabajo?

TOTAL

£Qué habilidades o conocimientos.. v
B (en blanco)

m- Gestion del tiempo, » Atencion al cliente,
- Conocimientos sobre café y bebidas, »
Habilidades de liderazgo

m- Gestion del tiempo, - Atencién al cliente

m- Gestion del tiempo

=+ Atencién al cliente

llustracion 19 GRAFICA encuesta a empleados

Qué habilidades o conocimientos adicionales te ayudarian a mejorar en tu puesto

de trabajo. Las principales areas identificadas son la gestién del tiempo (7

respuestas) y la atencion al cliente (5 respuestas), seguidas por conocimientos

sobre café y bebidas (2 respuestas) y habilidades de liderazgo (2 respuestas). Esto

indica que la capacitacion debe enfocarse en habilidades practicas y de interaccion

con los clientes.

Cuenta de ¢ Tienes alguna id i mejorar

TOTAL

8(en blanco)
aNo

=No

WMss control enlos procesos detoda la cafeteria
mLa coordinacion de las acividades

®Es muy buenala cafeteria

mdelegar la responsabilidade de manera equitativa

&Tienes alguna idea que consideres il para mejorar nuestra cafeter? +

=Dar responsabiidades de manera equitativa y coherente

llustracion 20 GRAFICA encuesta a empleados

Tienes alguna idea que consideres util para mejorar nuestra cafeteria
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Las sugerencias incluyen una mejor distribucién de responsabilidades, mayor
coordinacion en las actividades, control en los procesos, y conocimiento integral de
las funciones de la cafeteria. Esto refuerza la necesidad de capacitar al personal en

todas las areas para crear un equipo mas versatil y coordinado.

4.3.2 Resultados de las encuestas a clientes

Se aplicaron encuestas a una muestra representativa de 159 clientes, las cuales
abordaron aspectos como: frecuencia de visita, percepcion del servicio,
atencion del personal, ambiente del lugar, precios, variedad de productos y
fidelidad.

Los datos se analizaron mediante estadistica descriptiva, permitiendo identificar

tendencias clave. Entre los hallazgos mas relevantes:

e El 74% califico el servicio como bueno o excelente, destacando la

atencion personalizada.
o Un 38% senalé tiempos de espera prolongados en horas pico.
« EI45% desconocia promociones activas o productos nuevos.

e Muchos clientes pidieron mayor variedad en el menu y bebidas de

temporada.

Estos resultados evidencian una buena base de satisfaccién general, pero
también muestran oportunidades de mejora en la comunicacién con el cliente, la

gestion del tiempo y la innovacion en productos.
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Cuenta de éCon qué frecuencia visitas nuestra cafeteria? Cuenta de éCudl es el gasto aproximado en cada visita?

Valores

uCuenta de ;,Con qué frecuencia visitas nuestra
cafeteria?

o <] o o o o ] o o o <] = u Cuenta de ¢ Cual es el gasto aproximado en cada
£ £ £ £ < £ = £ £ £ £ 8 visita?
£ £ £ 5 £ £ ?
§ 3 & 3 & 3 © & 3 & 3 &
= ] = ] = @ J £ 2} £ @ 3
(] 4] o (o] (] o] o (] ] [ o c
w b4 L b=} w b= £ w = w 2 5}
o L
(7]
=
3
o
018-25afios 0 26-35 afos 0 36-45 afos 046-60 afios o Mas de 60 (en
afos blanco)

llustracion 21 GRAFICA encuesta a clientes

* Frecuencia de visitas: La cafeteria tiene una base sélida de clientes frecuentes

(semanales 0 mas), lo que indica lealtad y relevancia en su rutina.

 Gasto por visita: La mayoria de los clientes gasta cantidades moderadas ($100-
$150), lo que puede servir como referencia para disefiar promociones que atraigan

mas gasto o aumenten el ticket promedio.

Cuenta de ¢Cémo calificarias la calidad del servicio... Cuenta de ¢Qué aspectos mejorarias en nuestro servicio? (elige los mas...
70
60
50
Valores
40 = Cuenta de ¢,Como calificarias la
calidad del servicio recibido?
30
=&--Cuenta de ;Qué aspectos
20 mejorarias en nuestro servicio?
(elige los mas importantes)
10
0
0 18-25 0 26-35 0 36-45 046-60 o Mas de 60 (en blanco)
anos anos anos anos anos

llustracion 22 GRAFICA encuesta a clientes

La mayoria de los clientes (136) estan muy satisfechos con el servicio, seguido por
22 que estan satisfechos. So6lo 5 personas muestran insatisfaccion moderada,
indicando que el servicio es percibido como de alta calidad, pero con pequefos
aspectos a mejorar. En general, los clientes valoran el servicio, pero destacan la

necesidad de mejorar la velocidad y fluidez en la atencion.
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Cuenta de éTe gustaria que la cafeterfa tuviera alguno de los siguientes... Cuenta de ¢Consideras que nuestras instalaciones necesitan ...

(en blanco)

0 Mas de 60 arios

Valores

m Cuenta de 4 Consideras que
nuestras instalaciones necesitan
alguna mejora?

0 46-60 afios

Rango de Edad: ~
0 36-45 afios m Cuenta de ¢ Te gustaria que la
cafeteria tuviera alguno de los
siguientes servicios adicionales?

0 26-35 afios

0 18-25 afios

0 10 20 30 40 50 60 70

llustracion 23 GRAFICA encuesta a clientes

Servicios adicionales: Destacan el pedido en linea (105) y el area de trabajo (82).
También hay interés en productos sin azucar (60). La zona infantil (44) tuvo menor

demanda.

Instalaciones: La mayoria (38) no considera necesarios cambios, aunque 20

sugieren mejoras.

¢Cual es tu producto favorito en nuestra cafeteria?

164 respuestas

@ o Café espresso
@ o Café con leche
@ o Capuchino
@®oTé

@ o Postres

@® o Otro

lustracion 24 GRAFICA encuesta a clientes

Producto favorito: El capuchino destaca (83), seguido por postres (34). Otras

opciones tienen menor preferencia.

Tipo de café preferido: El capuchino lidera (75), seguido del descafeinado (39). Las

demas opciones tienen menor demanda.
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Cuenta de ¢éVisitas con frecuencia nuestras... Cuenta de éQué tipo de... Cuenta de ¢Te gustaria participar en un...

(EN BLANCO)

Valores

mCuenta de ;Te gustaria
participar en un programa de
fidelizacion?
(por ejemplo, tarjeta de puntos
o descuentos)

mCuenta de ;Queé tipo de
incentivos prefieres?

O MAS DE 60 ANOS

0 46-60 ANOS

Rango de Edad: ~
0 36-45 ANOS

0 Cuenta de 4 Visitas con
0 26-35 ANOS frecuencia nuestras redes
sociales?
m
| |
L

0 18-25 ANOS

o

20 40 60 80

llustracion 25 GRAFICA encuesta a clientes

Redes sociales: La mayoria interactua ocasionalmente (102); pocos lo hacen con
frecuencia (19).

Fidelizacion: EI 90 % (150) muestra interés. Prefieren descuentos (87) y puntos
(71); otras opciones tienen menor atractivo

70

60
50 Valores

= Cuenta de ;Consideras que el personal esta
40 capacitado para atender tus necesidades?

Cuenta de ;Qué factores influyen en tu eleccién
?

de una cafi (selecciona todas las opci
que correspondan)

20

10 '

0 18-25 026-35 0 36-45 046-60 oMasde60 (enblanco)
afios afios afios afios afios

llustracion 26 GRAFICA encuesta a clientes

Eleccion de cafeteria: Destacan calidad (115), precio (97) y variedad (73). Ambiente

y servicio también influyen.

Capacitacion: La mayoria percibe buen servicio (115), aunque algunos sugieren

mejoras (47).
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llustracion 27 GRAFICA encuesta a clientes

Calidad del café: La mayoria lo califica con 5 (136); no hubo evaluaciones negativas.

Comentarios: Opiniones positivas generales sobre el servicio; sin criticas

relevantes.

4.3.3 Resultados de la entrevista al propietario

Se llevd a cabo una entrevista semiestructurada con el propietario del negocio, con
el fin de obtener una vision cualitativa sobre la gestion del establecimiento, su

evolucion, retos actuales y metas a futuro.

El propietario compartié que la cafeteria surgié de manera improvisada, creciendo
rapidamente sin un plan definido. Reconocid que, aunque ha tenido buena
aceptacion, no se cuenta con una estructura formal de control financiero,

procesos estandarizados ni estrategia de marketing definida.

También expresd su interés por consolidar el negocio, mejorar la operatividad,
fidelizar clientes y profesionalizar el servicio. Esta informacién resultoé clave para
entender la cultura organizacional, los valores familiares del proyecto y la

urgencia de implementar una planificacién estratégica adaptada a su realidad

La entrevista semiestructurada aplicada al propietario de la Estacion de Café
SHALOM permitié identificar aspectos fundamentales del negocio desde la

perspectiva directiva. Las respuestas obtenidas reflejan la evolucion del
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proyecto, su cultura organizacional, vision emprendedora, retos actuales vy

metas a futuro.

Tabla 12 Entrevista al duefio

1. Vision y metas del negocio

El propietario expresa una clara vision de posicionar la cafeteria como una
de las mas reconocidas de la localidad, con estabilidad financiera y
crecimiento sostenido. Su objetivo a largo plazo es lograr una marca solida
y rentable, mientras que a corto plazo busca mantener ingresos constantes

y una clientela fiel.

2. Gestion operativa y toma de decisiones

Las decisiones se toman de forma empirica y cotidiana, basadas en la
experiencia y observacion directa. No existe una estructura formal de
planificacion, sin embargo, se nota una intencién por organizar el negocio
a través de rutinas, proveedores fijos y control de compras segun la

demanda.

3. Estrategias de atraccion y fidelizacién

El propietario reconoce que la imagen visual, el ambiente familiar y las
redes sociales han sido claves para atraer clientes. Ademas, menciona
iniciativas de fidelizacion interna como el reconocimiento al personal y la

atencion personalizada.

4. Liderazgo y gestion del talento humano

El liderazgo que ejerce es participativo y motivacional, basado en el
reconocimiento y el involucramiento del equipo. Promueve platicas
motivacionales, identifica habilidades individuales y reconoce Ila

importancia del trato cordial entre trabajadores y clientes.
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5. Cultura organizacional

La cafeteria refleja una cultura basada en valores como la calidez, el
respeto, lainnovacién constante y la colaboracion. La percepcidn de éxito
se basa en la evolucion del negocio desde un pequeio puesto en casa hasta

un espacio consolidado con empleados y clientela estable.

6. Manejo del mercado y competencia

Aunque se percibe cierta inseguridad para expandir el negocio, el dueno
demuestra un fuerte compromiso por mantenerse actualizado mediante
redes sociales, y distingue su negocio evitando competir directamente

con otras cafeterias, enfocandose en innovar y mejorar su propia oferta.

7. Necesidades identificadas

A pesar del entusiasmo y logros, la entrevista evidencia la falta de estructura
estratégica formal, especialmente en temas de medicidén, planificacién,
procesos y expansion. Esto justifica la necesidad de implementar un plan
estratégico realista y estructurado que le permita tomar decisiones con

base en datos y asegurar la sostenibilidad del negocio.

Nota: Tabla que muestra las respuestas obtenidas en la entrevista realizada al
propietario de la cafeteria, con el propésito de conocer su perspectiva sobre la

operacion, retos y oportunidades del negocio.

4.5 Pruebas de hipotesis

4.5.1 Hipotesis General (HG)

La implementacién de un plan estratégico integral basado en un diagndstico
detallado mejorara la gestion, competitividad y sostenibilidad de la Estacion de Café
SHALOM, optimizando su operatividad, calidad del servicio y posicionamiento en el

mercado de alimentos y bebidas.
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4.5.2 Hipotesis Alternativa (H,)

La aplicacion de un plan estratégico integral fundamentado en un diagndstico
detallado (mediante analisis FODA, entrevistas y encuestas) tendra un impacto
positivo y significativo en la mejora de la gestién interna, competitividad vy

sostenibilidad de la Estacién de Café SHALOM, reflejandose en:

4.5.3 Hipdtesis Nula (H,)

La implementacién del plan estratégico integral, aunque basada en un diagndstico
detallado, no generara un impacto significativo en la gestion, competitividad ni
sostenibilidad de la Estacion de Café SHALOM, y no se observaran mejoras
sustanciales en operatividad, percepcién del servicio ni posicionamiento de la

marca.

4.5.4 Variables e Indicadores para Comprobar la Hipotesis

Tabla 13 variables de indicadores

Indicadores de
medicién
Nivel de capacitacion,
organizacion de
tareas, eficiencia
operativa.

Variable Tipo Instrumento

Gestion Interna  ||Dependiente Encuesta a empleados

Comparacion con
Competitividad |[Dependiente |negocios similares, Analisis comparativo
innovacion del menu

Uso de recursos,
Sostenibilidad Dependiente |iinclusion de practicas |Observacién/entrevista
sostenibles

Calificacién del
Dependiente |servicio, repeticion de [[Encuesta a clientes
compra

Satisfaccioén del
cliente

Reconocimiento de
Posicionamiento |[Dependiente |marca, crecimiento de
clientela

Redes sociales,
entrevistas
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Variable Tipo Indlcad_OI_'e's de Instrumento
medicién

Aplicacion real de

Independiente||acciones estratégicas

propuestas

Nota: Esta tabla presenta las variables e indicadores definidos para evaluar y

comprobar la hipétesis planteada en el estudio, facilitando la medicion y analisis de

los resultados obtenidos.

Implementacién
del plan

Bitacora / cronograma
de acciones
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CAPITULO V: IMPACTOS
Y RESULTADOS



5.0 Propuesta para la solucién del problema

5.1 Plan Estratégico: Estacion de Café SHALOM

Plan Estratégico para Estacién de Café SHALOM

El presente Plan Estratégico para la Estacion de Café SHALOM surge como
respuesta a las necesidades identificadas en el diagndstico empresarial realizado
durante la investigacién. Mediante el analisis FODA y la aplicacion de instrumentos
de evaluacién a clientes, empleados y al propietario, se evidenciaron areas de
oportunidad clave en la gestidn, operacion, identidad de marca y relacion con el

entorno.

Este plan tiene como propdsito establecer acciones concretas, medibles vy
sostenibles que permitan fortalecer la competitividad del negocio en el corto y
mediano plazo. La propuesta se alinea con los principios de mejora continua,
atencion centrada en el cliente, innovacion, eficiencia operativa y responsabilidad

social.

A través de este documento se busca no solo optimizar el funcionamiento de la
cafeteria, sino también consolidar su presencia en el mercado y generar un impacto

positivo en la comunidad
1. Mision

Ofrecer bebidas y productos de calidad en un ambiente acogedor, con atencion

personalizada, fomentando la fidelizacion del cliente y el desarrollo econémico local.
2. Vision

Ser una cafeteria lider en la zona oriente del Estado de México, reconocida por su
experiencia en el servicio al cliente, eficiencia operativa y responsabilidad con la

comunidad.
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e Valores
e C(Calidad

e Atencién personalizada

e Compromiso

e Eficiencia

e Trabajo en equipo

e Transparencia

3. Diagnéstico Estratégico (FODA)

- Fortalezas:

Buen ambiente, atencion

personalizada,

ubicacion accesible.

- Oportunidades: Uso de redes sociales, fidelizacion de clientes, cultura del café.

- Debilidades: Procesos operativos poco eficientes, falta de identidad visual, escasa

promocion

digital.

- Amenazas: Competencia local y franquicias, aumento en insumos, cambios en

preferencias del consumidor.

Matriz PESTEL para Estacion de Café SHALOM

Tabla 14 Matriz PESTEL

o Implicaciones para la Cafeteria
Factor Descripcion del Entorno
SHALOM
- Estabilidad gubernamental en el Estado|- Oportunidad para acceder a programas de
de México.||apoyo.
. - Apoyos a pymes por parte del gobierno|- Necesidad de cumplir con permisos Yy
Politico estatal y federal (créditos, programas de||regulaciones locales para evitar sanciones.
capacitacion). - Atencion a cambios politicos que puedan
- Normativas locales para funcionamiento||afectar apoyos econémicos o0 normas de
de establecimientos de alimentos. operacion.
) Infiacién moderada, pero constantlel ©N- Necesidad de cuidar los margenes de utilidad.
insumos servicios. . ;
. -_||- Ofrecer promociones o combos atractivos para
Econémico |- Alta competencia local por cafeterias mantener a clientela
informales o} franquicias.|| .. . . - o
. - . - Ajustar precios segun condiciones econémicas
- Bajo poder adquisitivo en ciertos . .
. y monitorear costos operativos.
segmentos de la zona oriente.
Social - Tendencia creciente al consumo de café|- Oportunidad de diferenciarse por atencion
como experiencia social y cultural.|personalizada.
- Preferencia por negocios locales y|- Posicionar la marca como "café de barrio" con
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Implicaciones para la Cafeteria

Factor Descripcion del Entorno
SHALOM
productos artesanales.|lidentidad propia.
- Importancia del buen trato y calidad del||- Fomentar fidelizacion a través del servicio y
servicio. comunidad.

Tecnolégico

promocion.

- Herramientas digitales accesibles para
control de ventas e inventarios.
- Plataformas de entrega a domicilio (apps
locales).

- Uso creciente de redes sociales para|

Impulsar marketing digital Instagram,
Facebook, TikTok.
- Adoptar herramientas de control basico para
operacion eficiente.
- Explorar alianzas con apps de reparto locales.

en

Ecoldgico
(Ambiental)

- Mayor conciencia sobre practicas
sostenibles (reduccién de plasticos, uso de
reciclables).

- Normativas locales sobre residuos y
consumo responsable.

- Implementar acciones ecoldgicas como uso de
vasos biodegradables.
- Mejorar la imagen del negocio con practicas
sostenibles.

- Posicionarse como cafeteria consciente del
medio ambiente.

Legal

- Leyes de salubridad, etiquetado, higiene
y manejo de alimentos.
- Normas laborales (salario minimo,
seguridad social).
- Regulacion sobre proteccion de datos de
clientes.

- Cumplir estrictamente con normas sanitarias y
laborales.

- Capacitar al personal sobre manejo higiénico
de alimentos.
- Registrar adecuadamente la informacion de
clientes para promociones.

Nota: Andlisis PESTEL que identifica los factores Politicos, Econémicos, Sociales,

Tecnoldgicos, Ecolégicos y Legales que pueden influir en el entorno de la cafeteria,

para anticipar oportunidades y riesgos externos.

Recomendaciones clave derivadas del analisis PESTEL.:

1.

Aprovechar los programas de apoyo gubernamental para pequefas

empresas mediante registro formal y actualizacion fiscal.

Diferenciarse a través del servicio al cliente y estrategias de fidelizacién,

especialmente ante la competencia cercana.

Fortalecer la identidad digital del negocio a través de redes sociales y

marketing de contenido.
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4. Aplicar buenas practicas ecolégicas que mejoren la percepcion de los

consumidores y reduzcan el impacto ambiental.

5. Capacitar al personal en normas de sanidad, atencion y uso adecuado de

herramientas tecnolégicas simples.

6. Disenar promociones accesibles para adaptarse al contexto econémico

del area.
Los 4 objetivos estratégicos del plan

Durante el proceso de diagndstico estratégico de la Cafeteria SHALOM, se identificaron
cuatro objetivos clave que responden a las principales areas de oportunidad detectadas a
través de herramientas como el analisis FODA, entrevistas con clientes, encuestas de
satisfaccion, revision operativa interna y analisis competitivo. A continuacion, se describe a

qué se refiere cada objetivo y como se identificé:

* Pasos de implementacién:

+ Disefiar una tarjeta o sistema sencillo para registrar visitas o compras.
« Establecer el beneficio (1 REGALO gratis por acumulacién de puntos ).
* Informar al personal sobre como usarlo y explicarlo a los clientes.

» Promocionar el programa en mostrador y redes sociales.

» Hacer seguimiento mensual del nimero de participantes y redenciones

* Pasos de implementacion:

+ Crear un formulario breve (impreso o digital) de 5 preguntas.
» Aplicarlo una vez por trimestre a clientes frecuentes.

» Recopilar los resultados y calcular la satisfaccion promedio.
* |dentificar aspectos a mejorar.

llustracion 28 Objetivo 1 del plan estratégico

Nota: Esta tabla presenta el objetivo principal del plan estratégico, enfocado en
mejorar la experiencia del cliente y aumentar su lealtad. Ademas, detalla dos
estrategias clave con sus respectivos pasos de implementacion para lograr este
objetivo: un programa de fidelizacién y la aplicacion de encuestas de satisfaccion.
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2 OBJETIVO: Optimizar procesos operativos para aumentar la
eficiencia y reducir costos

Estrategia 1: Control
de inventario y gastos

» Pasos de implementacion:
« Listar las tareas diarias por turno (apertura, atencion, cierre).

Estrategia 2:
E t bl I « Crear un formato sencilloimpreso o digital.
stablecer un manua « Capacitar al personal sobre el uso del manual.

b a’ S | co d eo pe ra CiO nes « Supervisar su cumplimiento durante la jornada.

< Evaluar cada semanay ajustar si es necesario

llustracion 29 Objetivo 2 del plan estratégico

Nota: Esta tabla presenta el objetivo 2 del plan estratégico, muestra dos estrategias
para optimizar los procesos operativos de una empresa. Se enfoca en controlar
inventarios y gastos, asi como en establecer un manual basico de operaciones, con
el objetivo de mejorar la eficiencia y reducir costos.

3. OBJETIVO: Fortalecer la identidad de marcay
posicionamiento

Estrategia 1:
Rediseno de
identidad visual

A * Pasos de implementacion:

EStrategla 2: Plan . De!ili[qéﬁgoaeplbimcimes se haran (productos, promociones,
Crear un calendario mensual de publicaciones.

Usar fotos reales del negocio y sus productos.

Publicar minimo 3 veces por semana.

Monitorear interacciones (likes, comentarios, compartidos).

de contenido en
redes sociales

llustracion 30 Objetivo 3 del plan estratégico
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Nota: Esta tabla presenta el objetivo 3 del plan estratégico, presenta estrategias
clave para fortalecer la identidad de marca y el posicionamiento de una empresa: el
redisefio de su identidad visual y la creacion de un plan de contenido en redes
sociales. Incluye pasos practicos para implementar ambas estrategias y mejorar la
presencia y coherencia de la marca.

* Pasos de implementacion:

» |dentificar las horas con menor flujo (ej. 3-5p.m.).

+ Disefiar una promocion atractiva para ese horario (ej. café + pan a
precio especial).

+ Difundir la promocidon en redes y dentro del local.

+ Registrar las ventas durante ese horario.

+ Evaluar semanalmente sila promocion genera aumento real.

* Pasos de implementacion:
» Listar las tareas diarias por turno (apertura, atencion, cierre).
» Crear un formato sencillo impreso o digital
« Capacitar al personal sobre el uso del manual.
» Supervisar su cumplimiento durante la jornada.
» Evaluar cada semana y ajustar si es necesario

llustracion 31 Objetivo 4 del plan estratégico

Nota: Esta tabla presenta el objetivo 4 del plan estratégico, presenta estrategias

para aumentar la rentabilidad de un negocio.

5. Estrategias y Lineas de Accidn

Tabla 15 Estrategias y lineas de accion

Objetivo Estratégico Estrategia / Accion Indicador

Programa de
fidelizacion
Mejorar la experiencia del cliente
e incrementar la lealtad

% de clientes frecuentes

Encuestas de

. i Nivel de satisfaccion promedio
satisfaccion
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Optimizar procesos operativos

Fortalecer identidad de marca

Aumentar la rentabilidad

Promociones
personalizadas

Control de inventario

Registro de
ventas/gastos

Manual de
operaciones

Publicaciones en
redes sociales

Participacion en
eventos

Redisefio visual y
promocion

Ventas cruzadas y
combos

Control de costos

Hora feliz y
promociones

Tasa de redencion de
promociones

% de reduccion de mermas

Margen de utilidad

Nivel de cumplimiento de
tareas

Crecimiento de seguidores

Numero de interacciones

Reconocimiento de marca
(percepcion positiva)

Ticket promedio

Reduccion de costos operativos

Incremento en ventas en horas

especificas

Nota: La tabla muestra cuatro areas clave de una empresa, cada una con sus

estrategias, lineas de accion y los indicadores utilizados para medir su impacto y

resultados.
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Indicadores y formulas para medir las estrategias

Tabla 16 indicadores y formulas para medir estrategias

Indicador

% de clientes
frecuentes

promedio

promociones

% de reduccion de
mermas

Margen de utilidad

Nivel de
cumplimiento de
tareas

Crecimiento de
seguidores

Numero de
interacciones

Reconocimiento de
marca (percepcion
positiva)

Ticket promedio

Nivel de satisfaccion

Tasa de redencion de

Formula de Medicion

(Clientes frecuentes / Total

de clientes) x 100

Suma de calificaciones /
Numero de encuestas

(Promociones utilizadas /
Promociones emitidas) X

100

((Mermas anteriores -
Mermas actuales) / Mermas

anteriores) X 100

((Ventas - Costos) / Ventas)

x 100

(Tareas cumplidas / Total de
tareas asignadas) x 100

((Seguidores actuales -
Seguidores iniciales) /
Seguidores iniciales) x 100

Total de interacciones

durante eventos

% de respuestas positivas en
encuestas de percepcion de

marca

Ventas totales / Numero de

transacciones

Aplicacion
(Antes)

23/225=10.102 x
100 =10.2%

Calif. total 553 /
159 encuestas =
348 =3.5

20/100 = 0.20 x
100 = 20%

6-3=3/6*100

($3,000 - $2,460) / (34,000 - $2,640)

$3,000 = 18%

7/10=0.70 x
100 = 70%

Seguidores
iniciales =200

15 interacciones
en evento

104 /160 = 0.65 x
100 = 65%

$11,250 /225 =
$50

Aplicacion
(despues)

63 /225=10.28 x
100 = 28%

Calif. total 731.4
/159 =4.6

90 /200 = 0.45 x

100 = 45%
(6-3)/6=0.5 x
100 = 50%

/ $4,000 = 34%

9/10=0.90 x
100 = 90%

(1.3mil - 200) /
200 =5.5 x
100=550%

23 interacciones
en evento

136 /160 =0.85

x 100 = 85%
$14,625 /225 =
$65
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Nota: La tabla muestra los principales indicadores de gestion, su férmula de calculo
y ejemplos de resultados antes y después de implementar mejoras, facilitando asi

su seguimiento y analisis.

Tablas de las 4 vertientes del plan estratégico en crecimiento de términos

absolutos y relativos

1.- Mejorar la experieﬁcia del cliente e incrementér la lealtad

Evaluacion de estrategias realizando comparativas durante un lapso
de 24 meses
Crecimiento en Crecimiento en
Indicador Antes Después Términos Términos
Absolutos Relativos

Crecimiento
Estimado

llustracion 32 Vertiente 1 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos.

Nota: La siguiente tabla permite analizar la evolucion de los principales indicadores
vinculados a la mejora de la experiencia del cliente y el incremento de su lealtad,
mostrando su crecimiento tanto en términos absolutos como relativos.
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MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN INCREMENTAR LA LEALTAD
—-Seriesl —a-Series2 —«—Series3 -a—Seriesd

Indicador

18
16

14

04

02

Tasa de redencién de

. % de clientes frecuentes
promociones W

Nivel de satisfaccién

llustracion 33 Grafica de telarafia Vertiente 1 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos

mizar P
Evaluacion de estrategias realizando comparativas durante un lapso de
24 meses

Crecimiento en o o
Crecimiento en Crecimiento

Indicador Antes Después Términos Términos Relativos Estimado Estrategia

Absolutos

llustracion 34 Vertiente 2 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos
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Nota: La siguiente tabla permite analizar la evolucion de los principales indicadores
vinculados a optimizar procesos operativos, mostrando su crecimiento tanto en
términos absolutos como relativos.

OPTIMIZAR PROCESOS OPERATIVOS

--Seriesl -s-Series2 -=-Series3 -=-Series4

Indicador

% de reduccion de
mermas

Nivel de cumplimiento

Margen de utilidad
de tareas

llustracion 35 Grafica de telarafia Vertiente 2 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos
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3.- Fortalecer identidad de marca

Evaluacion de estrategias realizando comparativas durante un lapso
de 24 meses
Crecimiento en
Indicador Antes  Después Términos
Absolutos

Crecimiento en Crecimiento
Términos Relativos Estimado

llustracion 36 Vertiente 3 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos

Nota: La siguiente tabla permite analizar la evolucién de los principales indicadores
vinculados a Fortalecer la identidad de la marca, mostrando su crecimiento tanto en
términos absolutos como relativos.

FORTALECER LA DENTIDAD DE LA MARCA

—--Seriesl --Series2 —Series3 --Series4

Indicador

®
s

Reconocimiento de marca

. . Crecimiento de seguidores
(percepcion positiva) W

Numero de interacciones

llustracion 37 Grafica de telarafia Vertiente 3 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos
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Evaluacion de estrategias realizando comparativas durante un lapso
de 24 meses
Crecimiento en Crecimiento en
Indicador Antes  Después Términos Términos
Absolutos Relativos

Crecimiento
Estimado

Estrategia

llustracion 38 Vertiente 4 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos

Nota: La siguiente tabla permite analizar la evolucién de los principales indicadores
vinculados a aumentar la rentabilidad, mostrando su crecimiento tanto en términos
absolutos como relativos.

AUMENTAR LA RENTABILIDAD

-—Series1 -—Series2 ->-Series3 -—Series4
Indicador

os
o4s
04
o3s
03
0z
02
ois
a1

oos

Incremento en ventas en

hores especfices e 7 Ticket promedio

Reduccion de costos

llustracion 39 Grafica de telarafia Vertiente 4 mostrado en crecimiento en términos absolutos como relativos
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Cuadro Estimado de Costos para Implementar Estrategias

1 Mejorar la experiencia del cliente e incrementar la lealtad

- A Costo
Estrategia Descripcion estimado
Programa de Tarjetas de cliente frecuente impresas (100 $1.200
fidelizacion piezas). Tarjeta de puntos digital ’
Encuestas de Encuestas impresas y formato digital $200
satisfaccion gratuito (Google Forms)

Promociones Impresion de cartel pequeiio y redes sociales

) . $300
personalizadas (autogestion)

Total objetivo 1: 1700

llustracion 40 Tabla de presupuestos para el Objetivo 1 del plan

Nota: La siguiente tabla presenta el presupuesto del Objetivo 1 del plan asignado a
cada una de las estrategias principales, detallando los recursos estimados para su
implementacion y facilitando una visidn clara de la inversién destinada a las areas
clave de mejora en la empresa.

2 Optimizar procesos operativos

- N Costo
Estrategia Descripcion estimado
Control de Bitacoras o libretas + capacitacion basica $300
inventario interna
Registro de Plantilla de Excel + uso de computadora $800
ventas/gastos existente + capacitacion basica
M ld : : : :

antat ¢ Impresion de 5 ejemplares en copias sencillas||$500
operaciones
Total objetivo 2: $1,600

llustracion 41 Tabla de presupuestos para el Objetivo 2 del plan
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Nota: La siguiente tabla presenta el presupuesto del Objetivo 2 del plan asignado a
cada una de las estrategias principales, detallando los recursos estimados para su
implementacion y facilitando una visidn clara de la inversién destinada a las areas

clave de mejora en la empresa.

3 Fortalecer identidad de marca
. . s Costo

Estrategia Descripcion estimado
Publicaciones en redes|(Disefio de contenido mensual Uso de Canva

: : : $1,200
sociales gratuito + celular existente
Hekus nesloncn it e s (sl | $800
eventos
Redisefio visual y Actualizacion de imagen y promociones $1.500
promocion impresas Lona sencilla y posters ’
Total objetivo 3: $3,500

llustracion 42 Tabla de presupuestos para el Objetivo 3 del plan

Nota: La siguiente tabla presenta el presupuesto del Objetivo 3 del plan asignado a
cada una de las estrategias principales, detallando los recursos estimados para su
implementacion y facilitando una visidn clara de la inversidén destinada a las areas
clave de mejora en la empresa.
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4 Aumentar la rentabilidad

. . s Costo
Estrategia Descripcion estimado
Ventas cruzadas y C , (e

Disefio de menu + capacitacion interna $1,200
combos
Control de costos Rewsmn y ajustes de proveedores (sin costo $200
directo, solo tiempo)
A fe!lz y Disefio de cartelera y descuentos especificos ||$1,500
promociones
Total objetivo 4: $2,900

llustracion 43 Tabla de presupuestos para el Objetivo 4 del plan

Nota: La siguiente tabla presenta el presupuesto del Objetivo 4 del plan asignado a
cada una de las estrategias principales, detallando los recursos estimados para su
implementacion y facilitando una visidn clara de la inversién destinada a las areas

clave de mejora en la empresa.
7. Evaluacién y Seguimiento

Se realizaran revisiones trimestrales de los indicadores establecidos con la participacién del
duefio y encargada. Cada revisiéon permitira ajustar acciones no efectivas, introducir nuevas
estrategias y mantener la motivacion del equipo. Los datos seran recopilados en una

plantilla de Excel que servird como bitdcora de seguimiento del plan.

Este plan estratégico fue elaborado a partir del diagnédstico interno y externo realizado
mediante el analisis FODA aplicado a la Estacion de Café SHALOM, una microempresa
ubicada en Valle de Chalco, Estado de México. El objetivo principal de este plan es
establecer un conjunto de estrategias viables y alineadas con las necesidades reales del
negocio, identificadas a través de encuestas, entrevistas y observacion directa. Con este
documento se busca proporcionar una guia practica que ayude a mejorar su gestion,

servicio, posicionamiento e impacto en la comunidad.
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5.3 Fuentes de financiamiento

A continuacion, se presentan diversas fuentes de financiamiento como sugerencias

recomendadas para la implementacion del plan. Es importante sefalar que, en este caso,

el proyecto fue financiado en su totalidad por el dueno, ya sea mediante pago directo o

patrocinio. Sin embargo, estas opciones se incluyen con el objetivo de ofrecer alternativas

para posibles necesidades de financiamiento en futuras réplicas del plan en otras empresas

o0 proyectos similares. De este modo, se brinda una guia de recursos que pueden

considerarse segun las circunstancias y metas especificas de cada emprendimiento.

Préstamos Bancarios para Pequeinas Empresas

Descripcion: Muchos bancos ofrecen préstamos disefiados para pequefas
y medianas empresas (PyMEs) con tasas de interés accesibles y plazos
flexibles. (Timmons, (2004). )

Ventajas: Acceso rapido a fondos y montos de financiamiento mayores, con
la posibilidad de establecer plazos acordes a la capacidad de pago de la

empresa.

Consideraciones: Requiere historial crediticio sélido y la capacidad de
cumplir con pagos regulares; algunas entidades también pueden pedir

garantias o avales.

2. Microcréditos y Financiamiento de Instituciones Gubernamentales

Descripcion: Programas de microcréditos o financiamientos especiales de
instituciones gubernamentales que apoyan el crecimiento de negocios

locales o emprendimientos.

Ejemplos en México: Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanias
(FONART), Nacional Financiera (NAFIN), y programas locales de desarrollo

econdmico en algunos estados.
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Ventajas: Condiciones de pago flexibles, tasas de interés bajas y periodos

de gracia en algunos casos.

Consideraciones: Puede requerir presentar un plan de negocio y demostrar
viabilidad, pero las condiciones suelen ser mas accesibles para pequefias

empresas.

3. Capital Semilla o Inversores Angeles

Descripcion: Inversores privados, conocidos como "angeles", que financian
el inicio de negocios prometedores a cambio de participacidon en la empresa

o retorno de la inversion en el futuro. (Mendelson, 2012)

Ventajas: No requiere pagos mensuales como un préstamo; ademas, los

inversores suelen brindar asesoria y contactos.

Consideraciones: Implica ceder una parte de la propiedad de la empresa, y

los inversores buscaran un retorno de la inversion o crecimiento significativo.

4. Socios Estratégicos o Alianzas Comerciales

Descripcion: Formar alianzas con otras empresas o inversionistas que
puedan beneficiar a ambas partes, como con proveedores locales, empresas

de eventos o restaurantes que compartan el mercado objetivo. (Berger, 1998)

Ventajas: Genera un capital compartido para reducir costos y, a menudo,
también incluye acuerdos de promocion cruzada o descuentos en

suministros.

Consideraciones: La relacion debe basarse en términos claros y
beneficiosos para ambas partes; se debe definir como se compartiran

ingresos y responsabilidades.

5. Créditos Revolventes o Tarjetas Empresariales
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Descripcion: Las tarjetas de crédito empresariales o lineas de crédito

revolventes permiten un acceso rapido a fondos con pago flexible.

Ventajas: Facil acceso al capital y posibilidad de pagar unicamente el saldo

utilizado, permitiendo cubrir necesidades operativas inmediatas.

Consideraciones: Tasas de interés mas altas; es ideal para financiamientos
a corto plazo o necesidades menores y requiere una buena gestidon para

evitar costos financieros elevados.

6. Programas de Apoyo de ONG y Fundaciones para Pequefos Negocios

Descripcion: Algunas organizaciones no gubernamentales y fundaciones
apoyan a negocios pequefos Yy sostenibles con financiamiento o
capacitacion. (OCDE, 2013)

Ejemplos: Fundacion Ashoka, Fundacion W.K. Kellogg y programas locales

de apoyo al emprendimiento en México.

Ventajas: Algunos programas ofrecen financiamiento sin intereses, y otros

brindan asesoria para el desarrollo empresarial.

Consideraciones: Usualmente requiere aplicar a convocatorias y cumplir

con criterios de sostenibilidad y responsabilidad social.

7. Programas de Incubadoras y Aceleradoras de Negocios

Descripcion: Las incubadoras y aceleradoras apoyan a las empresas en
etapas iniciales con financiamiento, capacitacion, y conexiones

empresariales. (Kuratko, 2007)

Ventajas: Ademas de financiamiento, ofrecen mentoria, entrenamiento

empresarial y una red de contactos que puede ser invaluable.

Consideraciones: El proceso de aceptacion puede ser competitivo, y
algunas aceleradoras también piden participacion en la empresa a cambio

del apoyo.

9. Reinversion de Utilidades Actuales
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o Descripcion: Si la cafeteria ya genera ingresos, se puede destinar una

porcidn de las ganancias actuales para financiar las acciones estratégicas.

e Ventajas: No implica deuda ni pérdida de propiedad; permite un crecimiento

progresivo y sostenido.

o Consideraciones: Puede alargar el tiempo de implementacion si las

ganancias actuales son limitadas y requiere disciplina financiera.

Sugerencias Finales para Financiamiento Combinado

La Estacion de Café SHALOM podria optar por una combinacién de estas fuentes

para cubrir los costos de implementacion. Por ejempilo:

e Microcréditos o préstamos bancarios para cubrir costos iniciales y mejoras

operativas.

« Crowdfunding o alianzas estratégicas para lanzar nuevas promociones o

diversificacion de productos.

e Inversores angeles o capital semilla si se planea un crecimiento mas

rapido o una expansion importante del negocio. (Gartner, 1985).
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CAPITULO ViI:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Y DISCUSION



5. Discusion de resultados

Desde el inicio de este proyecto, se asumio que la principal barrera para alcanzar
los objetivos estratégicos de la cafeteria SHALOM estaba relacionada con factores

externos como la competencia o las fluctuaciones en el mercado local.

A partir del analisis integral realizado para la Estacién de Café SHALOM en el
Estado de Meéxico, los resultados obtenidos permiten entender con mayor
profundidad el estado actual del negocio, sus fortalezas internas, desafios
operativos y oportunidades estratégicas. Esta discusion se estructura con base en

los objetivos especificos planteados en el proyecto.

Objetivo 1: Diagnéstico integral de la situacion actual

El analisis FODA, el modelo de las 5 Fuerzas de Porter, y la recopilaciéon de
informacion mediante encuestas a clientes, empleados y entrevista al duefio,
revelaron que si bien SHALOM ha logrado un reconocimiento positivo por la calidad
de su servicio y ambiente acogedor, enfrenta debilidades internas que afectan su

eficiencia operativa.

Fortalezas : buena atencion al cliente, ambiente visualmente atractivo,

interacciodn cordial entre el personal y los clientes.

 Debilidades : falta de capacitacion formal, escasa rotacion de roles,

procedimientos poco estandarizados.

« Oportunidades : demanda de productos saludables, interés del mercado en

practicas sostenibles.

« Amenazas : alta competencia en la zona, escasa diferenciacién de valor,

temor del propietario a innovar por riesgo financiero.

Este diagnéstico evidencia la necesidad de profesionalizar la gestién y sentar las

bases para una mejora continua.
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Objetivo 2: Evaluacién de la percepcién del servicio y operatividad del negocio

A través de los resultados de las encuestas y la entrevista, se obtendra una
percepcion mayormente positiva entre los clientes, especialmente en relacion con

la atencién y el ambiente. Sin embargo, cirujano puntos clave de mejora:

e Los clientes mencionan la necesidad de mayor rapidez en el servicio y

opciones mas diversas en el menu.

« Los empleados expresan la falta de procesos claros, capacitacion escasa y

desigualdad en la asignacion de tareas.

« Entrevista al dueno confirma la motivacion personal, pero también la

incertidumbre ante nuevas decisiones estratégicas.

Estos hallazgos confirman la necesidad de estructurar formalmente areas como
capacitacion, gestion del talento y diversificacion de productos, lo cual sera

abordado en los siguientes objetivos.

Objetivo 3: Desarrollo de la planificacion estratégica
Con base en el diagnostico, se disefio una planificacion estratégica enfocada en:

e Vision : Posicionar a SHALOM como una de las cafeterias mas elegidas de

la localidad, destacando en calidad y sostenibilidad.

e Mision : Ofrecer una experiencia célida y de calidad a los clientes, mediante

un equipo comprometido y una operacién responsable.
o Estrategias clave:
o Implementar un programa de capacitacién integral.
o Diversificar el menu con opciones saludables y sostenibles.
o Fortalecer la comunicacién en redes sociales y en el punto de venta.

o Aplicar practicas de mejora continua y eficiencia operativa.
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Esta planificacion constituye una hoja de ruta para que la cafeteria evolucione con

base en su identidad y valores, sin perder su esencia.

Objetivo 4: Establecimiento de indicadores y sistema de medicién

Para asegurar la implementacion efectiva del plan estratégico, se propuso un

conjunto de indicadores clave de desempeno (KPI), tales como:
« Nivel de satisfaccidn del cliente (medido trimestralmente).
e Tiempo promedio de atencién al cliente.
e Rotacion de personal y nivel de capacitacion completada.
e Incremento en ventas de productos saludables.
« Compromiso en redes sociales.
e Reduccion del desperdicio alimentario.

Estos indicadores permitiran medir objetivamente el progreso hacia las metas

trazadas, facilitando la toma de decisiones informadas y la mejora continua.

Conclusiones de la discusion

La Cafeteria SHALOM tiene un gran potencial para consolidarse como una marca
fuerte, ética y sostenible dentro del sector de alimentos y bebidas. El diagnéstico ha
demostrado que el éxito no depende unicamente de factores externos, sino de una

gestion interna solida y alineada con las nuevas exigencias del mercado.

La implementacion de este plan estratégico, guiada por datos reales y por el
compromiso del equipo, permitira avanzar hacia un modelo de negocio rentable,

diferenciado y socialmente responsable.
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6.1 Conclusiones

El disefio y evaluacién del plan estratégico para la Cafeteria Estacion de Café
SHALOM permitié establecer una ruta clara y fundamentada para el fortalecimiento
del negocio en un periodo de dos afos. A través del diagnéstico integral, se
identificaron fortalezas como la calidad del producto y la cercania con los clientes,
asi como debilidades relacionadas con la gestion operativa y la visibilidad de marca.
Las herramientas utilizadas (FODA, 5 Fuerzas de Porter, encuestas, entrevistas y
analisis financiero) ofrecieron informacion precisa para definir cuatro objetivos
estratégicos clave: aumentar la rentabilidad, mejorar la percepcién del servicio,

fortalecer el posicionamiento local e integrar acciones de sostenibilidad.

El plan estratégico planteado demostré tener viabilidad y coherencia con las
necesidades reales del negocio, permitiendo anticipar mejoras concretas mediante
indicadores de seguimiento. La aplicacion de estrategias antes y después mostré
un avance medible en aspectos como el ticket promedio, la satisfaccion del cliente
y la eficiencia operativa. Asimismo, la incorporaciéon de la Agenda 2030 y los

principios de la sostenibilidad refuerza el compromiso ético y social de la empresa.

Este trabajo contribuye no solo al fortalecimiento de Café SHALOM, sino que
también ofrece una metodologia replicable para otras mipymes del sector de
alimentos y bebidas que buscan consolidarse en un entorno competitivo y en

constante transformacion.

6.2 Recomendaciones

e Dar seguimiento constante a los indicadores definidos, evaluando
trimestralmente el avance de los objetivos estratégicos y ajustando las
estrategias segun los resultados obtenidos.

e Capacitar al personal en atencion al cliente, gestién operativa vy
comunicacion, para mejorar la experiencia del consumidor y reforzar la

imagen profesional del negocio.
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Fortalecer la presencia digital y el marketing local, aprovechando redes
sociales, promociones comunitarias y alianzas con negocios cercanos para
incrementar el posicionamiento de marca.

Implementar acciones sostenibles de manera gradual pero constante, como
la reduccion de residuos, uso de insumos biodegradables y colaboracion con
proveedores locales responsables.

Evaluar periddicamente la percepcion del cliente, mediante encuestas o
buzones de sugerencias, lo cual permitird mantener una mejora continua
basada en la retroalimentacion real del consumidor.

Revisar y actualizar el plan estratégico anualmente, considerando cambios
en el entorno, nuevas oportunidades del mercado y el crecimiento de la

empresa.

115



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Bibliografia

Chiavenato, 1. (2006). Administracion: Teoria, proceso y practica. McGraw-Hill
Interamericana.

Cooper, D. R., & Schindler, P. S. (2014). Métodos de investigacion en administracion (12.*
ed.). McGraw-Hill.

Daft, R. L. (2012). Teoria y diserio organizacional (10.* ed.). Cengage Learning.

David, F. R. (2013). Conceptos de administracion estratégica (14.* ed.). Pearson
Educacion.

Deming, W. E. (1986). Out of the Crisis. MIT Press.

Hitt, M. A., Ireland, R. D., & Hoskisson, R. E. (2015). Administracion estratégica:
Competitividad y globalizacion (10.* ed.). Cengage Learning.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996). The Balanced Scorecard: Translating strategy into
action. Harvard Business Review Press.

Mintzberg, H., Ahlstrand, B. W., & Lampel, J. (2005). Safari a la estrategia: Un recorrido
por la jungla del management estratégico. Prentice Hall.

Porter, M. E. (1980). Competitive strategy.: Techniques for analyzing industries and
competitors. The Free Press.

Serna, G. M. (2014). Administracion de pequenas y medianas empresas: Un enfoque
emprendedor. Pearson Educacion.

Comisién Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS). (1994).
NOM-120-SSA41-1994: Bienes y servicios. Prdcticas de higiene y sanidad en la
preparacion de alimentos. Diario Oficial de la Federacion. https://www.dof.gob.mx

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS). (2008). NOM-017-STPS-2008: Equipo de
proteccion personal — Seleccion, uso y manejo. Diario Oficial de la Federacion.
https://www.dof.gob.mx

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS). (2010). NOM-002-STPS-2010:
Condiciones de seguridad — Prevencion y proteccion contra incendios. Diario Oficial de la
Federacion. https://www.dof.gob.mx

116



Secretaria de Salud. (2009). NOM-251-SSA1-2009: Practicas de higiene para el proceso de
alimentos, bebidas o suplementos alimenticios. Diario Oficial de la Federacion.
https://www.dof.gob.mx

Congreso de los Estados Unidos Mexicanos. (2023). Ley Federal del Trabajo. Ultima
reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion.
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/

Congreso de los Estados Unidos Mexicanos. (2023). Ley Federal de Proteccion al
Consumidor. Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion.
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/

Congreso de los Estados Unidos Mexicanos. (2023). Ley Federal de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de los Particulares. Ultima reforma publicada en el Diario Oficial

de la Federacion. https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/

Servicio de Administracion Tributaria (SAT). (2023). Guia de obligaciones fiscales para
personas fisicas y morales. Gobierno de México. https://www.sat.gob.mx

117



ANEXOS

Titulo del puesto: Gerente de Cafeteria

Resumen del puesto: El gerente de cafeteria es responsable de supervisar todas
las operaciones diarias del establecimiento, garantizando la eficiencia, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Este rol implica gestionar al personal, controlar
los costos, mantener los estandares de calidad y asegurar el cumplimiento de las
politicas y procedimientos de la empresa.

Responsabilidades:

1.

Gestién del personal: Contratar, capacitar, programar y supervisar al
personal de la cafeteria, incluyendo baristas, cajeros, cocineros y personal
de limpieza. Proporcionar orientacién y apoyo para fomentar un ambiente de
trabajo positivo y productivo.

Operaciones diarias: Supervisar todas las actividades operativas, incluyendo
la preparacion de alimentos y bebidas, el servicio al cliente, la gestion de
caja, el mantenimiento del local y la limpieza. Asegurarse de que se cumplan

los estandares de calidad y servicio en todo momento.

Control de costos: Gestionar eficientemente los costos de alimentos, mano
de obra y suministros para maximizar la rentabilidad del negocio. Realizar
inventarios regulares, controlar el desperdicio y buscar oportunidades para
reducir gastos innecesarios.

Servicio al cliente: Garantizar una experiencia positiva para el cliente al
mantener altos niveles de servicio y calidad. Resolver cualquier problema o
qgueja de los clientes de manera rapida y eficaz, asegurando su satisfaccion
y lealtad.

Cumplimiento normativo: Asegurarse de que la cafeteria cumpla con todas
las normativas y regulaciones locales, incluyendo las relacionadas con la
seguridad alimentaria, la salud y la seguridad laboral, asi como las licencias
y permisos requeridos.

Desarrollo de negocio: Identificar oportunidades para aumentar las ventas y
mejorar la rentabilidad, como la introduccién de nuevos productos, la
creacion de promociones y la participacion en eventos comunitarios.
Colaborar con el equipo de marketing y ventas para implementar estrategias
efectivas.

Requisitos:
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. Experiencia previa en gestion en la industria de alimentos y bebidas,

preferiblemente en una cafeteria o restaurante similar.

Fuertes habilidades de liderazgo y capacidad para motivar y desarrollar al
equipo.

Excelentes habilidades de comunicacién y capacidad para interactuar de
manera efectiva con clientes, empleados y proveedores.

Conocimiento sdlido de practicas operativas y estandares de servicio en la
industria de hosteleria.

Aptitudes financieras para gestionar presupuestos, realizar analisis de costos
y tomar decisiones rentables.

Disponibilidad para trabajar en horarios flexibles, incluyendo noches, fines de
semana y festivos segun sea necesario.

Titulo del puesto: Cajera

Resumen del puesto: La cajera es responsable de gestionar las transacciones de
los clientes de manera precisa y eficiente en la cafeteria. Este rol implica tomar
pedidos, procesar pagos, manejar efectivo y proporcionar un servicio amable y
cortés a los clientes.

Responsabilidades:

1.

Atencion al cliente: Saludar a los clientes, tomar sus pedidos con precision y
responder a cualquier pregunta que puedan tener sobre el menu o los
productos disponibles.

. Procesamiento de pagos: Cobrar a los clientes por sus compras utilizando un

sistema de punto de venta (POS), aceptando pagos en efectivo, tarjeta de
crédito/débito u otros métodos de pago.

Manejo de efectivo: Gestionar con precisién el efectivo recibido de los
clientes, realizar transacciones de cambio y mantener un registro preciso de
todas las ventas y transacciones.

Mantenimiento del area de caja: Mantener limpia y ordenada el area de caja,
incluyendo la limpieza y desinfeccion regular de la estacion de trabajo y el
equipo de caja.

Colaboracion con el equipo: Trabajar en estrecha colaboracion con otros
miembros del equipo, como baristas y personal de cocina, para garantizar
una experiencia fluida y satisfactoria para el cliente.

Cumplimiento de normas vy politicas: Seguir todas las politicas y
procedimientos de la empresa, incluyendo las normas de seguridad
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alimentaria, las regulaciones de salud y seguridad, y las politicas de servicio
al cliente.

Requisitos:

1.
2.

Experiencia previa en servicio al cliente o caja es preferible, pero no esencial.

Habilidades basicas de matematicas y capacidad para manejar dinero con
precision.

Excelentes habilidades de comunicacién y capacidad para trabajar bien en
equipo.

Actitud amable, paciente y profesional hacia los clientes y colegas.

Disponibilidad para trabajar en horarios flexibles, incluyendo fines de semana
y festivos.

Esta descripcion del puesto puede variar segun las necesidades especificas de la
cafeteria y las politicas de la empresa.

Titulo del puesto: Repartidor

Resumen del puesto: El repartidor es responsable de entregar pedidos de alimentos
y bebidas a los clientes de manera oportuna y segura. Este rol implica conducir
vehiculos de la empresa, como bicicletas, motocicletas o automdviles, para llevar
los pedidos a las ubicaciones designadas y garantizar la satisfaccion del cliente.

Responsabilidades:

1.

Preparacién de pedidos: Recibir y revisar los pedidos de alimentos y bebidas
preparados por el equipo de cocina, asegurandose de que estén completos
y correctamente empaquetados para su entrega.

Entrega oportuna: Conducir de manera segura y responsable hacia las
ubicaciones de los clientes, siguiendo rutas designadas y cumpliendo con los
plazos de entrega establecidos por la empresa.

Servicio al cliente: Brindar un servicio amable y cortés a los clientes al
entregar sus pedidos, asegurandose de manejar cualquier consulta o
solicitud de manera profesional y satisfactoria.

Mantenimiento del vehiculo: Mantener el vehiculo de reparto limpio y en
buenas condiciones de funcionamiento, realizando inspecciones regulares y
reportando cualquier problema o necesidad de mantenimiento al supervisor.

Registro de entregas: Mantener registros precisos de todas las entregas
realizadas, incluyendo la hora de salida, la hora de llegada y cualquier otra
informacion relevante, utilizando sistemas de registro proporcionados por la
empresa.
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6. Cumplimiento de normas de seguridad: Seguir todas las normas de
seguridad vial y de trafico mientras se conduce, asi como cumplir con las
politicas de seguridad y salud de la empresa en todo momento.

Requisitos:
1. Licencia de conducir valida y registro de conduccion limpio.

2. Habilidades de conduccion segura y conocimiento de las leyes de transito
locales.

3. Buena condicién fisica para realizar entregas a pie, en bicicleta o en moto,
segun sea necesario.

4. Habilidades basicas de navegacion y capacidad para seguir instrucciones de
entrega.

5. Actitud amable y profesional hacia los clientes y colegas.

6. Disponibilidad para trabajar en horarios flexibles, incluyendo noches, fines de
semana y festivos.

Titulo del Puesto: Mesera

Descripcién del Puesto:
Objetivo del Puesto:

Garantizar una experiencia satisfactoria para los clientes al proporcionar un
servicio amable, eficiente y de alta calidad en un entorno de restaurante.

Responsabilidades:
Saludar a los clientes al llegar y acompafiarlos a sus mesas.

Presentar el menu, explicar las especialidades del dia y responder a
cualquier pregunta sobre los platos y bebidas.

Tomar pedidos de alimentos y bebidas de manera precisa y rapida.

Transmitir los pedidos al equipo de cocina y asegurarse de que se preparen
y sirvan correctamente.
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Mantener una comunicacion fluida con la cocina y el personal de apoyo para
garantizar un servicio eficiente.

Comprobar regularmente con los clientes para asegurarse de que estén
satisfechos con la comida y el servicio.

Limpiar y preparar las mesas para los proximos clientes una vez que hayan
terminado su comida.

Procesar los pagos de los clientes de manera precisa y eficiente.
Manejar quejas o problemas de los clientes de manera profesional y cortés.
Mantener un area de trabajo limpia y ordenada en todo momento.
Cumplir con las normas de higiene y seguridad alimentaria en todo momento.

Colaborar con otros miembros del equipo para garantizar un ambiente de
trabajo armonioso y productivo.

Requisitos:

Experiencia previa en servicio al cliente, preferiblemente en un entorno de
restaurante.

Habilidades interpersonales excepcionales y capacidad para comunicarse de
manera efectiva.

Capacidad para trabajar de manera eficiente bajo presién y en un entorno
dinamico.
Actitud amigable y orientada al cliente.

Capacidad para realizar multiples tareas y priorizar tareas segun sea
necesario.

Conocimiento basico de procedimientos de seguridad alimentaria e higiene.

Flexibilidad para trabajar en horarios variables, incluidas noches, fines de
semana y dias festivos.

Capacidad para mantener la calma y la compostura en situaciones
estresantes o dificiles.

Titulo del Puesto: Lavaplatos

Descripcién del Puesto:

Objetivo del Puesto:
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Mantener la cocina y los utensilios limpios y ordenados para garantizar un
ambiente de trabajo seguro y cumplir con los estandares de higiene
requeridos para la preparacion de alimentos.

Responsabilidades:

Lavar platos, utensilios de cocina, ollas, sartenes y otros utensilios segun los
procedimientos establecidos.

Utilizar equipo y productos de limpieza de manera segura y efectiva.
Secar y guardar los utensilios limpios en su lugar designado.

Vaciar y limpiar los cubos de basura y los contenedores de reciclaje segun
sea necesario.

Limpiar y desinfectar las superficies de trabajo, incluidas mesas, mostradores
y areas de preparacion de alimentos.

Mantener el area de lavado y la cocina en general limpia y ordenada en todo
momento.

Colaborar con otros miembros del equipo para garantizar un flujo de trabajo
eficiente y una operacién suave de la cocina.

Cumplir con los estandares de higiene y seguridad alimentaria en todo
momento.

Informar al supervisor sobre cualquier problema o mal funcionamiento del
equipo.

Seguir las instrucciones del supervisor y cumplir con las politicas y
procedimientos de la empresa.

Requisitos:

Capacidad para trabajar de manera eficiente en un entorno rapido y a
menudo frenético.

Atencidn al detalle para garantizar la limpieza y desinfeccion adecuadas de
utensilios y areas de trabajo.

Capacidad para seguir instrucciones y procedimientos de seguridad.

Capacidad para levantar objetos pesados y estar de pie durante largos
periodos de tiempo.

Actitud positiva y disposicion para trabajar en equipo.

Flexibilidad para trabajar en horarios variables, incluidas noches, fines de
semana y dias festivos.
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Conocimiento basico de técnicas de limpieza y desinfeccion.

Compromiso con los estandares de higiene y seguridad alimentaria.
Titulo del Puesto: Repartidor

Descripcién del Puesto:

Objetivo del Puesto:

Entregar los productos de manera segura y puntual a los clientes,
garantizando un servicio de alta calidad y satisfaccion del cliente.

Responsabilidades:

Recoger los productos en el lugar designado y cargarlos en el vehiculo de
entrega.

Planificar la ruta de entrega mas eficiente y segura utilizando GPS u otras
herramientas de navegacion.

Conducir de manera segura y cumplir con las regulaciones de trafico y
seguridad vial en todo momento.

Entregar los productos a los clientes segun las instrucciones y el horario
establecido.

Asegurarse de que los productos se entreguen en condiciones optimas y de
acuerdo con las expectativas del cliente.

Cobrar y procesar los pagos de los clientes de manera precisa y segura, si
es necesario.

Mantener un registro preciso de las entregas realizadas y los pagos recibidos.

Comunicarse de manera efectiva con el equipo de la empresa y los clientes
para garantizar un servicio de entrega fluido.

Resolver cualquier problema o queja de los clientes de manera profesional y
cortés.

Mantener el vehiculo de entrega limpio y en buenas condiciones de
funcionamiento.

Cumplir con los estandares de seguridad y salud ocupacional en todo
momento.

Colaborar con otros miembros del equipo para garantizar un servicio de
entrega eficiente y de alta calidad.

Requisitos:
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Licencia de conducir valida y registro de conducir limpio.
Experiencia previa en entrega o conduccion preferida, pero no obligatoria.
Conocimiento basico de técnicas de navegacion y uso de GPS.

Habilidades de comunicacion efectiva y capacidad para interactuar con
clientes de manera amigable.

Capacidad para trabajar de manera independiente y administrar el tiempo de
manera efectiva.

Buena condicion fisica para cargar y descargar productos si es necesario.
Actitud positiva y orientada al servicio al cliente.

Flexibilidad para trabajar en horarios variables, incluidas noches, fines de
semana y dias festivos.

Compromiso con la seguridad vial y la puntualidad en las entregas.

Titulo del Puesto: Ayudante de Cocina

Descripcién del Puesto:
Objetivo del Puesto:

Apoyar al chef y al resto del equipo de cocina en la preparacién y
presentacion de alimentos, manteniendo altos estandares de calidad e
higiene en todo momento.

Responsabilidades:

Asistir en la preparacion de ingredientes y alimentos segun las recetas y las
instrucciones del chef.

Llevar a cabo tareas de limpieza y mantenimiento de la cocina, incluida la
limpieza de utensilios, equipos y areas de trabajo.

Ayudar en la preparacién y presentacion de platos, incluida la guarnicién y la
decoracion.

Organizar y almacenar alimentos y suministros de manera ordenada y segun
las normas de seguridad alimentaria.

Ayudar en el lavado de platos y utensilios de cocina, y en la limpieza de la
cocina después del servicio.

Asistir en la recepcion y almacenamiento de entregas de alimentos y
suministros.
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Colaborar con otros miembros del equipo de cocina para garantizar un flujo
de trabajo eficiente y una operacion suave de la cocina.

Segquir las instrucciones del chef y cumplir con las normas de seguridad e
higiene en todo momento.

Notificar al chef de cualquier problema o irregularidad en los alimentos o
equipos.

Cumplir con los estandares de seguridad alimentaria y salud ocupacional en
todo momento.

Ayudar en la limpieza general del area de trabajo y del restaurante al final del
turno.

Requisitos:

Experiencia previa en un puesto similar o en la industria de la restauracién
es preferible, pero no obligatoria.

Conocimiento basico de técnicas de cocina y preparacion de alimentos.

Capacidad para seguir instrucciones y trabajar de manera eficiente en un
entorno de ritmo rapido.

Habilidades basicas de organizacién y atencién al detalle.
Actitud positiva y disposicion para aprender y trabajar en equipo.

Buena condicion fisica para realizar tareas que implican estar de pie, levantar
objetos y trabajar en un ambiente calido.

Flexibilidad para trabajar en horarios variables, incluidas noches, fines de
semana y dias festivos.

Compromiso con los estandares de higiene y seguridad alimentaria.
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