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Resumen

La presente tesis tiene como finalidad disefar e implementar un sistema de gestién de
informacién en Boutique Nueva Imagen con el propésito de mejorar los indicadores de
desempenio y fortalecer el proceso de toma de decisiones dentro de la empresa. Boutique
Nueva Imagen, una microempresa con mas de treinta afios en el mercado de uniformes
escolares y ropa casual, operaba mediante procesos manuales y sin una estructura formal
de informacién, lo que ocasionaba inconsistencias en inventarios, ausencia de registros
confiables, errores en las entregas y falta de métricas que permitieran evaluar la operacion.
Para atender esta situacion, el desarrollo metodolégico del proyecto se organizé en siete
fases: analisis de procesos, medicion del estado inicial de las variables, asignacion de
soluciones, capacitacién del personal, implementacion del sistema, presentacién de
resultados y retroalimentacion.

Durante el analisis se identificaron problematicas criticas como la inexistencia de un control
estandarizado de inventarios, la falta de registro de transacciones, el desconocimiento del
punto de equilibrio, la presencia de ajustes constantes en las entregas y la ausencia de
herramientas para medir la satisfaccion del cliente. Posteriormente, en la fase de medicién
se definieron seis variables clave para evaluar el desempefio: utilidad neta por temporada,
cumplimiento del proveedor, satisfaccion del cliente, punto de equilibrio, nUmero de ajustes
en la entrega y proporcion de entregas completas frente a parciales.

La solucion disefiada consistié en la creacion de un sistema de gestion de informacion
implementado en dos etapas. Primero, se desarrollé una versién operativa en Excel que
permitié digitalizar los procesos esenciales y estandarizar el flujo de trabajo. Después, se
avanzo hacia un sistema web programado en PHP que integré mddulos de ventas,
inventarios, proveedores, indicadores, reportes dinamicos y control de usuarios,
permitiendo que la empresa gestionara su operacion con datos precisos en tiempo real. La
capacitacion del personal se llevo a cabo mediante sesiones tedrico-practicas, fortalecidas
con un analisis FODA que facilitd la asignacion de roles estratégicos dentro del equipo de
trabajo.

Tras la implementacion del sistema, los resultados evidenciaron mejoras significativas:
aumentos consistentes en la utilidad neta respecto a la media histérica, mayor puntualidad
en los proveedores, niveles elevados de satisfaccion del cliente medidos mediante
encuestas digitales, calculo automatizado del punto de equilibrio, disminucion de ajustes
operativos y un incremento notable en las entregas completas. Estas mejoras demostraron
que la digitalizacion redujo la variabilidad de los procesos y elevo el control administrativo
y operativo de la empresa.

Finalmente, la etapa de retroalimentacion confirmé que el sistema contribuyé directamente
a la eficiencia y estabilidad del negocio, ademas de establecer una base soélida para futuros
procesos de mejora continua. El proyecto muestra que la incorporacion de tecnologia
accesible y el uso disciplinado de informacion estructurada permiten a las microempresas
aumentar su competitividad y afrontar los retos del entorno comercial actual.



Abstract

The purpose of this thesis is to design and implement an information management system
for Boutique Nueva Imagen with the objective of improving performance indicators and
strengthening the decision-making process within the company. Boutique Nueva Imagen, a
microenterprise with more than thirty years in the school uniform and casual clothing market,
operated through manual processes and without a formal information structure, which
resulted in inventory inconsistencies, lack of reliable records, delivery errors, and the
absence of metrics to evaluate operations. To address this situation, the methodological
development of the project was organized into seven phases: process analysis,
measurement of the initial state of the variables, assignment of solutions, personnel training,
system implementation, presentation of results, and feedback.

During the analysis, critical issues were identified, such as the absence of standardized
inventory control, lack of transaction records, lack of knowledge of the break-even point,
frequent delivery adjustments, and the absence of tools to measure customer satisfaction.
Subsequently, in the measurement phase, six key variables were defined to evaluate
performance: net seasonal profit, supplier compliance, customer satisfaction, break-even
point, number of delivery adjustments, and the proportion of complete versus partial
deliveries.

The designed solution consisted of creating an information management system
implemented in two stages. First, an operational version in Excel was developed, which
allowed the digitalization of essential processes and the standardization of workflow. Then,
the project moved toward a web-based system developed in PHP that integrated modules
for sales, inventory, suppliers, indicators, dynamic reporting, and user control, enabling the
company to manage its operations with accurate, real-time data. Personnel training was
conducted through theoretical-practical sessions, supported by a SWOT analysis that
facilitated the assignment of strategic roles within the team.

After the system was implemented, the results showed significant improvements: consistent
increases in net profit relative to the historical average, greater supplier punctuality, high
levels of customer satisfaction measured through digital surveys, automated calculation of
the break-even point, fewer operational adjustments, and a notable increase in complete
deliveries. These improvements demonstrated that digitalization reduced process variability
and enhanced the company’s administrative and operational control.

Finally, the feedback phase confirmed that the system directly contributed to the efficiency
and stability of the business and established a solid foundation for future continuous
improvement efforts. The project demonstrates that incorporating accessible technology and
the disciplined use of structured information enables microenterprises to increase their
competitiveness and face the challenges of the current commercial environment.
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1 Capitulo 1. Generalidades

Capitulo 1. Generalidades

1.1 Introduccion

En el entorno empresarial actual, caracterizado por la digitalizacién acelerada y la creciente
competencia, la gestion eficiente de la informacion se ha convertido en un elemento
indispensable para garantizar la continuidad y el crecimiento de cualquier organizacion.
Este desafio es especialmente evidente en las micro y pequefias empresas, que
representan la mayor parte del tejido econdmico de México, pero que, al mismo tiempo,
enfrentan limitaciones operativas, tecnoldgicas y administrativas que dificultan su desarrollo
sostenible. Boutique Nueva Imagen, una microempresa dedicada a la comercializacion de
uniformes escolares y ropa casual, no es ajena a esta realidad. A pesar de contar con mas
de treinta afios de permanencia en el mercado local, su operacién se ha basado en
procesos manuales, conocimientos empiricos y ausencia de registros estandarizados, lo
que ha derivado en inconsistencias en inventarios, pérdidas operativas, falta de control
administrativo y dificultades para la toma de decisiones fundamentadas.

Estas condiciones motivaron la necesidad de disefiar e implementar un sistema de gestion
de informacién que permitiera transformar la manera en que la empresa administra sus
operaciones cotidianas. La falta de indicadores clave, el desconocimiento del punto de
equilibrio, los ajustes constantes en las entregas, la ausencia de seguimiento al
cumplimiento del proveedor y la falta de herramientas para medir la satisfaccion del cliente
evidenciaron la urgencia de introducir un modelo estructurado basado en datos. En este
contexto, el proyecto desarrollado plantea una solucién tecnolégica progresiva: inicialmente
mediante un sistema operativo en Excel capaz de digitalizar procesos esenciales, y
posteriormente a través de un sistema web programado en PHP que integra mdodulos de
ventas, inventarios, proveedores, reportes, indicadores y usuarios, brindando a Boutique
Nueva Imagen la capacidad de operar con informacion precisa, oportuna y confiable.

La presente teslis expone el proceso completo de analisis, disefio, implementacion y
evaluacion del sistema propuesto. A lo largo del documento se describen las fases
metodolégicas empleadas, los diagndsticos iniciales, la seleccion de herramientas
administrativas, la capacitacion del personal, los resultados obtenidos tras la
implementacién y las oportunidades de mejora identificadas. Asimismo, se demuestra como
la incorporacion de herramientas tecnolégicas y la estandarizacion de procesos permiten a
una microempresa fortalecer su estructura interna, mejorar sus indicadores de desempefio
y establecer una base sdlida para la toma de decisiones estratégicas.

En sintesis, este trabajo busca contribuir al conocimiento académico y practico sobre la
gestion de informacién en microempresas, evidenciando que la mejora operativa no
depende unicamente de grandes inversiones tecnoldgicas, sino del uso inteligente de
herramientas accesibles, del disefio adecuado de procesos y del compromiso del personal
con la adopcion del cambio.
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1.2 Posicionamiento de la tesis

Con base en el Programa de Maestria en Ingenieria Administrativa, aprobado por el
"Sistema Nacional de Posgrados (SNP)" y en congruencia con la problematica abordada
en el presente protocolo, la linea de investigacion prioritaria a la que se perfila este proyecto
es la de Innovacion y administracion del capital intelectual. Esto se debe a que combina la
aplicacion de tecnologias novedosas con la gestion eficiente del conocimiento para mejorar
el desempefo organizacional. Al centralizar y estructurar la informacion, Boutique Nueva
Imagen podra transformar datos en conocimiento, y este conocimiento en mejores
decisiones, con la finalidad de incrementar su crecimiento sostenible y competitivo.

1.3 Planteamiento del problema

De acuerdo con el Instituto Nacional de estadistica y Geografia (INEGI) el 99.8 % de las
empresas en México son MiPymes, este dato revela la importancia de estos tipos de
empresas en el desarrollo econémico del pais MiPymes son el elemento central de la
estructura financiera del pais. En México existen 4.7 millones de MiPymes, lo que
representa el 68% de empleabilidad en el pais y una contribuciéon con el 52% al PIB.
Analizando las Pymes, se observa que el 95% de su total son microempresas, las cuales
se caracterizan por emplear de entre 1 y 10 personas; este 95% representa 4.5 millones de
establecimientos catalogados como microempresas. Dentro de las microempresas, la
actividad predominante es la comercializacion con un 34.1% de su actividad. De cada 100
MiPymes, 52 mueren antes de los 2 afos, la probabilidad de vida de un negocio
comercializador es del 30% durante los primeros 2 afios, de acuerdo a la secretaria de
economia del gobierno de México (Secretaria de economia, 2024)

Boutique Nueva Imagen es una microempresa que se dedica a la comercializacion de ropa
casual y uniformes escolares. Esta presente en el mercado desde hace aproximadamente
30 anos. Su propietaria, la Sra. Judith Chavez Castillo, inicid este negocio de forma
individual y a través del cambaceo, hoy en dia cuenta con 2 sucursales fijas en su
comunidad de origen, Tuxpanguillo Ixtaczoquitlan, Veracruz.

En la ilustracion 1.1 se observa la ubicacién de Boutique Nueva Imagen.

llustracion 1.1 Ubicacion geografica de Boutique Nueva Imagen
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Se puede observar que la empresa se encuentra en un area donde la mancha urbana es
pequeina, esto da un panorama de oportunidad de mejora, pero se debe analizar también
en donde se encuentran sus clientes.

Sus clientes principales son las siguientes escuelas mencionadas a continuacion:

e Tuxpanguillo

o Jardin de nifios Sitlaxochitl
Jardin de nifios Oscar Wilde
Primaria Leona Vicario
Primaria Enrique C. Rébsamen
Primaria Ricardo Flores Magon
Secundaria Lazaro Cardenas

o TEBAEV
e (Capoluca

o Jardin Yankuik Tlanesi
Primaria Josefa Ortiz de Dominguez
Primaria Ignacio Manuel Altamirano
Telesecundaria
TEBAEV
e Campo grande

o jardin Carlos Pereira

o Primaria Benito Juarez

o Secundaria Miguel Hidalgo

o TEBAEV
e Campo chico

o Primaria José Maria Morelos y Pavon

o Secundaria Técnica 119

o TEBAEV
e Zapoapan

o Primaria Emiliano Zapata
¢ Cuautlapan

o Jardin Juan Perdomo Medina
Primaria 27 de septiembre
Primaria Antonia G. de Perdomo
Primaria Dr. José Maria Liceaga
Primaria Ricardo Flores Magon
Secundaria Rosario Castellanos

o Secundaria General
e Soledad Atzompa

o jardin de nifos Nicolas Bravo

o Primaria Melchor Ocampo
e Jalapilla

o Secundaria Reyes Heroles

o O O O O

O O O O

o O 0 O O

En la ilustracién 1.2 se puede observar la localizacion de sus clientes, respecto a su
ubicacion.
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llustracién 1.2 Ubicacion de clientes de Boutique Nueva Imagen

Boutique Nueva Imagen trabaja como comercializadora, esto quiere decir que la empresa
planifica una demanda, adquiere una cartera de productos y posteriormente los distribuye.
El proceso de Boutigue Nueva Imagen se puede visualizar de manera general en la
ilustracion 1.3:

Se recibe la materia

s primay se gestiona s
el servicio al cliente

e Proveedores * Boutique e Cliente
Nueva

Imagen

Surten la materia S
prima, uniformes
escolares

Se realiza la gestion

para distribuir el
producto

llustracion 1.3 Proceso general de Boutique Nueva Imagen — Elaboracion propia
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A continuacion, en la tabla 1.1 se puede observar el diagndstico inicial de Boutique Nueva
Imagen, basado en su sistema de compraventa con el cual se trabaja actualmente y sus
deficiencias encontradas:

Tabla 1.1 Diagndstico inicial de Boutique Nueva Imagen

* No se dispone de * No se dispone de un * No se dispone de un
un catalogo de metrico de la procedimiento
proveedores satisfaccion del estandar para la

cliente entrega de

* No se cuenta con uniformes
evaluacion de los * No se dispone de
proveedores procedimientos * No se dispone de

estandar para la regsitro estandar

« No se dispone de un atencion al cliente historico de las
formato que ventas
gestione el
aprovisionamiento * No se dispone de un
de los uniformes registro/catalogo de

clientes

Hoy en dia se tienen los siguientes problemas derivados de la falta de informacion
estructurada dentro de Boutique Nueva Imagen, los cuales fueron expuestos por los
encargados directos del negocio:

1. Dependencia de la propietaria sobre conocimiento de precios

2. Falta de comunicacion del flujo de actividades, un ejemplo claro son las prendas
apartadas por los clientes, se tienen problemas si el personal que aparto no es el mismo
que entregara la prenda, esto por falta de un sistema estandar de apartados.

Falta de efectividad en los colaboradores en las actividades dadas

Entrega de prendas a destiempo por parte de proveedores

No traer todos los encargos del cliente por descuido

Vender prendas ya apartadas

No existe un registro estandar de transacciones

Falta de comunicacion en entrada de producto

. Falta de comunicacién en cierre de ventas

0. Stocks incorrectos en el producto

2OPOND O AW

Otros problemas encontrados fueron los siguientes, estos, seran atendidos inmediatamente
después de dar solucién a los primeros 10 problemas detectados.

11. Falta de capacitacion al personal sobre los procesos
12. Falta de orden en el almacenaje de prendas
13. Falta de prendas en la movilidad de plazas
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El problema de mayor importancia detectado, con base en el analisis de los expertos dentro
de la empresa, es la falta de un sistema de informacion que facilite la administracion de las
operaciones de Boutique Nueva Imagen para poder tomar mejores decisiones financieras
y operacionales. Esta situacién se refleja en una gestién de la empresa incorrecta. Por
ejemplo, vlos problemas mas graves como el stock incorrecto de producto, se originan
debido a la falta de un sistema adecuado de informacion sobre las transacciones financieras
y operativas. Sin datos precisos sobre compras, ventas y movimientos de inventario, resulta
dificil llevar un control eficiente del stock. Hoy en dia se tienen stocks muy elevados en
escuelas como la secundaria Reyes Heroles y escasos en otras escuelas, como el jardin
de nifilos Oscar Wilde. Sin un sistema de informacion que proporcione datos precisos sobre
las operaciones clave de la empresa como compras, ventas y movimientos de inventario,
se dificulta mantener un control eficiente. Esto puede derivar en errores operativos como
desabastecimientos o sobre inventarios que afectan tanto la calidad del servicio ofrecido a
los clientes como la rentabilidad y eficiencia general de la empresa.

Es evidente que la empresa ha ofrecido un buen servicio, condiciéon que se observa en los
30 afos que tiene en el mercado. No obstante, es importante recalcar que no ha tenido un
competidor significativo localizado en la zona de venta que hoy en dia ocupa Boutique
Nueva Imagen. La empresa debe tener una estructura solida en sus procesos y un modelo
de negocio que le de la seguridad de proteger a sus clientes y prospectos de venta, asi
como competir con alguna empresa que se presente dentro de la zona que atiende Boutique
Nueva Imagen.

Adicionalmente, es importante mencionar que la empresa debe estar preparada para el
crecimiento y asi evitar que la limitante para poder crecer sea su propia oferta, procesos y
modelo de negocio, como le ha pasado a un sinnimero de empresas tanto locales,
nacionales como internacionales, como en el caso de KODAK, NOKIA y ABERCROMBIE
& FITCH.

Estas empresas dejaron un mensaje muy claro que se debe aprovechar para evitar formar
parte de esa misma estadistica. Es importante anticiparse al mercado cambiante de
consumidores y estar abiertos a nuevas ideas con fundamento, sin dar por sentada la
estabilidad y exclusividad del negocio. Analizar y resolver oportunidades de mejora de forma
constante es el camino para asegurar que una empresa sea referente en el mercado.

Sumado a todo eso, se debe tener en cuenta que hoy en dia se vive en la generacion de
emprendedores, jovenes con gran iniciativa que aprovechan muy bien las redes sociales,
que probablemente son el canal de difusion de informaciéon mas importante.

1.4 Objetivo general

Disenar e implementar un sistema de gestion de la informacién centrado en los procesos
de aprovisionamiento, servicio al cliente y distribucion para mejorar los indicadores de
desempenio y facilitar la toma de decisiones en una empresa dedicada a la comercializacion
de uniformes.
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1.5 Objetivos especificos

1.

Realizar un analisis de la empresa para identificar las variables involucradas dentro de
los procesos de aprovisionamiento, servicio al cliente y distribucién de Boutique Nueva
Imagen.

Disenar el conjunto de indicadores para valorar el estado actual de las variables
identificadas en los procesos.

Determinar las necesidades de informacion de cada proceso central de la empresa
para convertirlo en funciones en el sistema de gestion de informacion.

Disefiar el sistema de gestibn de informacién para realizar una prueba de
implementacién y obtener un retorno de experiencias que permita realizar las
modificaciones necesarias.

Implementar el sistema de gestion de la informacién en la operacién cotidiana de la
empresa y realizar una evaluacién del desempefio.

1.6 Justificacion

El presente proyecto busca resolver los siguientes puntos:

Tecnolégico: Crear un sistema de trabajo en Boutique Nueva Imagen que involucre las
nuevas tecnologias, como herramientas digitales, redes sociales y programas
computacionales, que hoy en dia predominan cada vez mas en las Pymes, consolidar a
Boutique Nueva Imagen como una empresa altamente adaptable a la generacion digital
de hoy en dia y reducir la posibilidad de quedar obsoletos tecnolégicamente ante la
competencia naciente.

Econdmicas: crear un sistema capaz de aumentar los ingresos de Boutique Nueva
Imagen mediante el andlisis de las transacciones financieras para tomar mejores
decisiones en el mercado de comercializacion de uniformes, ya que dichas decisiones
determinan la competitividad y el crecimiento de la empresa, reduciendo asi el riesgo de
un colapso financiero.

Culturales: Obtener un cambio en la cultura organizacional de Boutique Nueva Imagen,
trabajar con metodologias que estandaricen los procedimientos, junto con colaboradores
capacitados en una cultura organizacional y de mejora continua. Contribuir con la
obtencion de una sdlida y capaz mano de obra para enriquecer la buena imagen y el
buen funcionamiento de Boutique Nueva Imagen.

1.7 Propuestas de soluciéon

Disefiar e implementar un sistema de gestion de la informaciéon para Boutique Nueva
Imagen. El sistema permitira a la empresa optimizar sus procesos, mejorar sus indicadores
de desempefio y tomar decisiones informadas con base en datos fiables y en tiempo real.

1.8 Metodologia

Con el objetivo de determinar la metodologia que mejor se adaptd a la naturaleza del
proyecto, se realizé una investigaciéon documental de 5 proyectos similares al presente,
relacionados con la gestién adecuada de la informacion para la toma de decisiones.
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Abanto Ruiz, quien es el primer autor (Ruiz, 2017), elige una metodologia que contempla
las siguientes fases: investigacién, recoleccion de datos, disefio e implementacién. Estas
etapas fueron seleccionadas para la elaboracién de una base de datos contable, la cual
busca mejorar el proceso de registro de compras y ventas en la microempresa “Proyectos
especiales HABACUC". El objetivo de esta metodologia es asegurar una correcta eleccion
y aplicacién para resolver las necesidades marcadas por el cliente, que es el manejo de
datos de forma ordenada en tiempo y forma. La metodologia contempla las siguientes
fases:

1. Investigacién: se establece el acercamiento con el cuerpo de la empresa, obteniendo
asi una visién panoramica de la situacion actual. La fase de investigacion requiere de un
analisis profundo y completo; esta etapa es muy importante, ya que se debe determinar
el problema que se va a atacar y de ello depende que los recursos invertidos se
concentren en lo importante para la empresa. Si se realiza una deficiente investigacion,
el curso del proyecto se comienza a deteriorar desde la primera etapa. Esto es muy
importante conocerlo y asignarle especial cuidado a la hora de comenzar un proyecto.

2. Recoleccion de datos: mediante el uso de encuestas se realizo la recoleccion de datos,
los cuales fueron procesados y mostraron sus resultados en graficas. En la etapa de
recoleccion de datos se obtiene de forma documental toda aquella informacién necesaria
para poder crear y/o disefiar la herramienta o0 metodologia necesaria para el proyecto.
La correcta recoleccion de datos, es decir, el recabamiento de todos y cada uno de los
puntos importantes para el proyecto, asegura un proyecto sélido y trazable.

3. Diseno: realiza el disefio del programa basado en las necesidades de la empresa, las
cuales se recabaron en la segunda fase. La fase de disefio se caracteriza por la creacion
de una herramienta o metodologia que toma en cuenta los datos recabados por el equipo
del proyecto. En la presente fase de disefio, se puede asegurar la idoneidad del proyecto
siempre y cuando se hayan cumplido de forma correcta sus fases antecesoras.

4. Implementacion: implementa el sistema generado. La fase de implementacion es el
resultado de todas y cada una de las fases anteriores. Una vez que se identifico el
problemay la herramienta encargada de contrarrestarlo, se procede a implementar dicha
solucion, con la finalidad de poner en marcha el proyecto final buscado. En esta etapa,
es recomendable realizar una capacitacion extensa para todos los involucrados y
aumentar la probabilidad de éxito.

También Cabanillas Cotrina y Romero Rojas (Cotrina & Rojas, 2019) buscan presentar en
su tesis el impacto de la implementacién de un ERP que abarque los procesos de ventas,
almacén, compras y relacién con los clientes, aplicado en una ferreteria llamada Santa
Cruz. Se opta por aplicar la metodologia con las fases de analisis actual, identificacion de
necesidades, ejecucion y comparacion, ya que estas etapas son fundamentales en el
proyecto para llevar un control de las transacciones de la microempresa. Se presenta la
siguiente metodologia:

1. Anadlisis actual: realiza un analisis de la situacién actual de los procesos de compra,
venta, almacén y relacién con los clientes. La etapa de analisis actual es la que la
mayoria de los proyectos aqui analizados comienzan. Esto ofrece un panorama amplio
de la importancia de considerar como se encuentra la empresa al iniciar un proyecto.
Esto, con el fin de contar con una referencia a la hora de medir el impacto que tuvo la
implementacién del proyecto respecto al momento en que se intervino en el proyecto de
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mejora. No se debe dejar pasar informacion; es decir, en esta etapa es de vital
importancia indagar en todos los procesos de la empresa y/o, al menos, en los mas
relevantes para lo que se quiera medir en el proyecto.

2. ldentificacion de necesidades: se identifican las necesidades que la empresa debe
satisfacer. La identificacion de necesidades se caracteriza por tener un profundo analisis
interno de la compafiia, ya que se indaga en los puntos que la empresa necesita mejorar
0 se ve una oportunidad de mejora, para poder asegurar una correcta identificacion de
necesidades es necesario que todo el personal esté involucrado y realizar una lluvia de
ideas, ya que muchas veces los duefios de los procesos son los que pueden enriquecer
mucho con sus comentarios, al ser ellos los que conviven directamente con los procesos.
Por lo anterior, no se debe dejar de lado a los duefios de procesos en los proyectos de
mejora.

3. Ejecucion: se pone en marcha el ERP. La etapa de ejecucion es la ultima, pero no
menos importante, ya que en ella se culmina todo el trabajo realizado por el equipo del
proyecto de mejora. Es necesario haber capacitado al personal para garantizar el
correcto flujo de actividades sin interrupciones por desconocimiento de algun proceso.
Esto daria paso a la interrupcion y al descuido de otros procesos para solventar la falta
de conocimiento previo; la ejecucidon debe estar a cargo de un lider capaz y capacitado,
ya que debe tener la habilidad de orientar a buen rumbo a los colaboradores y poder
resolver en caso de ser necesario.

4. Comparacioén: se compara el estado antes y después de la implementacién del ERP.
La etapa de comparacion es la ultima etapa en esta metodologia, en esta etapa se
analiza el estado actual de la compania respecto al estado en el que se encontraba la
empresa antes de la implementacién del proyecto de mejora, sin lugar a duda es la etapa
en la que los duefos de las compafiias concentran su atencion, es aqui donde se
evidencia el impacto que obtuvo el proyecto implementado.

Los autores Luis Jaramillo y Alejandra Delgado (Jaramillo & Delgado, 2020) proponen el
analisis e implementacion de herramientas de mejora continua en la microempresa
comercial Piurana. El objetivo de la metodologia propuesta abarca las siguientes etapas:
analisis general, disefio de un nuevo plan estratégico, implementacion de estrategias,
medicion y evaluacion. Estas etapas fueron elegidas por la naturaleza del problema
encontrado: determinar desde cero las oportunidades de mejora que se presentaron en la
microempresa. Comparten su metodologia utilizada, la cual se define en los siguientes
pasos:

1. Anadlisis general: analiza de manera amplia los factores actuales de la empresa,
incluidos su plan estratégico y sus procesos. El andlisis general que se realiza en el
proyecto debe abarcar los factores internos y externos de la compania, esto para no
perder ningun aspecto de vista, se debe considerar desde los aspectos con los duefos
de los procesos, hasta los aspectos que tienen que ver con la competencia, si se realiza
esto se asegura un correcto analisis de factores. Una vez identificados esos factores, se
deben priorizar de acuerdo con el objetivo del proyecto de mejora, para que el tiempo y
los recursos utilizados se asignen con mayor peso a los aspectos de mayor relevancia
para la empresa.

2. Diseio de nuevo plan estratégico: se elabora un plan estratégico acorde con las
necesidades identificadas. En la fase de disefio de plan estratégico se debe definir el
mejor conjunto de métodos y/o herramientas de mejora que se van a aplicar, esto con
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fundamento en la primera fase que fue el analisis general, es aqui donde se realiza el
analisis de la informacion y se determina cual es el mejor plan estratégico para la
empresa, tomando en cuenta siempre las variables que rodean a la compafia. Esta
etapa es de vital importancia al disefiar y seleccionar a los responsables del proyecto,
ya que seran los encargados de orientarlo.

3. Implementacién de estrategias: con base en las condiciones iniciales de la empresa,
se debe seleccionar la mejor estrategia. Una vez que llega a la etapa de implementacion,
se debe asegurar que se tiene un equipo de trabajo capacitado, con lideres de alto
conocimiento. Si esto se cumple, se asegura el éxito de la implementacion. A su vez, es
importante tener puestos de supervision operando en esta etapa para asegurar el
maximo cumplimiento de los puntos establecidos. También la supervision ayudara a ir
encontrando oportunidades de mejora a la par del avance del proyecto, detectandolas a
tiempo e implementando las modificaciones necesarias.

4. Medicién y evaluacion: se establecen controles para medir y evaluar el rendimiento de
las estrategias definidas, a fin de cumplir los objetivos. En la etapa de medicién y
evaluacion, se miden los resultados obtenidos a lo largo del proyecto, en relacidon con
los indicadores establecidos en la primera etapa. La medicidn y evaluacion consisten en
comparar el estado de la compafiia antes y después de la implementacion del proyecto.
En esta etapa se define la eficiencia de lo implementado, asi como también se obtienen
las oportunidades de mejora y las modificaciones que se deben realizar para poder
ajustar el proyecto de la mejor manera. Se detectan errores que se originaron por no
haberse tomado en cuenta variables que surgieron a lo largo de la implementacion.

Por su parte, Javier Calle (Calle Abril, 2022) implementé un sistema de control de ventas,
el cual gestiona insumos agricolas y veterinarios, en una microempresa llamada
AGROPEN, basandose en el uso del pronéstico cuantitativo de suavizamiento exponencial.
La metodologia utilizada para la aplicacién de este proyecto es la siguiente: analisis, disefio,
programacion y pruebas de funcionamiento. Esta metodologia asegura que el sistema de
control de ventas se aplique correctamente y detecta posibles errores de codigo,
resolviéndolos antes de su implementacién. Proporciona las siguientes fases de su
metodologia.

1. Andlisis de los procesos de la microempresa de insumos agricolas. En esta etapa se
realiza un analisis profundo de la empresa donde se llevara a cabo el proyecto, con el
fin de obtener un panorama general de las necesidades que debe cubrir el programa a
ejecutar. En esta etapa se recomienda involucrar a todo el personal para contar con un
analisis abundante de opiniones e ideas, muchas veces aportadas por los duefios de los
procesos. Un buen andlisis es la raiz de un buen proyecto. No se deben dejar pasar los
puntos clave. Si no se realiza un buen analisis, se pone en riesgo la factibilidad de la
realizacion del proyecto.

2. Diseino: disefio de las interfaces y los modulos que albergaran los procesos de las
distintas actividades de la organizacion. En la etapa de disefio, se estructura el programa
con el que se gestionara la informacién de la empresa, abarcando todos y cada uno de
los procesos de la compania, esto para poder gestionarlos y llevar un control adecuado.
El objetivo de la etapa de disefio es controlar los procesos clave de la empresa de forma
tecnoldgica, y poder tomar decisiones futuras con base en datos histdricos e informacion
documentada. Esto ayudara a reducir la incertidumbre y el porcentaje de error. En esta
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etapa se contemplan todas las necesidades de la empresa y se concentran en los
procesos que se manejaran en el programa a ejecutar.

Programacion: consiste en el desarrollo de los médulos mencionados para el proceso
y el area correspondiente. En la etapa de programacion se realiza el codigo con el cual
funcionara el programa para la empresa. El codigo debe ser realizado en una plataforma
que sea amigable con el usuario; esto para asegurar que se realicen las operaciones
cada que se requiera y no se evite hacerlo por ser dificil su realizacién. Esta etapa tiene
como proposito asegurar que el programa sea facil y eficiente, que, a la hora de capturar
los datos, el usuario tenga la certeza y la facilidad de ingresarlos en el lugar correcto. El
programa debe dirigir automaticamente con ayudas visuales y candados que eviten
errores.

. Pruebas de funcionamiento: se realizan pruebas de rendimiento y de mantenimiento

del sistema de control. En la etapa de pruebas de funcionamiento se realizan pruebas
del programa y se analiza su funcionamiento, con el fin de detectar anomalias al
ejecutarlo. Si se encuentran anomalias, se deben corregir al momento para asegurar su
buen funcionamiento. Una vez corregidas, se debe volver a probar la funcién hasta
obtener el resultado deseado. Esto indicara que el programa se esta ejecutando
correctamente. Una vez que se esta seguro del buen funcionamiento del programa, se
procede a presentarlo a la direccion para su aplicacidén y a realizar una capacitacién a
los involucrados en su uso.

Los autores Brenda Gabriel y Cristina del Aguila (Gabriel Rivero & Del Aguila Flores, 2018)
presenta la aplicacion de modelos Canvas para el control de calidad de la aplicacion maovil
de ventas de la microempresa Top Security, esta metodologia consta de 3 etapas las cuales
se mencionan a continuacién: analisis de factibilidad, definicion y comprobacién. Estas
etapas contribuyen a la factibilidad del proyecto y a la identificacion de un modelo de
negocios adecuado al analizar todos y cada uno de los procesos involucrados en la
empresa. Expone en su proyecto las siguientes fases:

1.

Analisis de factibilidad: en esta etapa se realiza una investigacion documental para
determinar por qué la microempresa deberia adoptar el modelo Canvas. La etapa de
analisis de factibilidad consiste en analizar el problema y la herramienta y/o metodologia
que mejor se ajusta para resolverlo, segun su naturaleza. Es importante tomar en cuenta
todos los aspectos y procesos clave que rodean a la compafiia para llegar a una solucion
que no deje fuera ningun aspecto importante.

. Definicion: se definen los modelos Canvas que se utilizaran en los procesos de la

microempresa. En esta etapa se realiza una investigacion documental del modelo
Canvas y se estudian los procesos de la empresa para ajustarlos al modelo Canvas que
mejor se ajuste a la naturaleza de la compafia. Esta etapa es importante, ya que se
define el Modelo Canvas con el que se gobernaran todos los procesos fundamentales
de la empresa.

Comprobacion: se comprobaran las métricas de control de calidad analizadas. En la
etapa de comprobacion, se analizan las métricas identificadas para medirlas en los
procesos y asi determinar su factibilidad; también se deben comparar y estudiar su
comportamiento a lo largo del tiempo. Aqui se determina el estado actual de la empresa
y se puede ajustar el modelo de negocio en tiempo real, si asi lo requiere.
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1.8.1 Comparativo metodolégico

Se puede observar en la tabla 1.2 el comparativo de las fases que contempla cada proyecto

recopilado.

Tabla 1.2 - Comparativo metodoloégico

Investigacion

Recoleccion de
datos

Diseio

Implementacion

Analisis actual

Identificacion
de necesidades

Ejecucion

Comparacioén

Analisis general

Implementacion
de estrategias

Medicion y
evaluacion

Programacion

Pruebas de
funcionamiento

Analisis de
factibilidad

Definicion

Comprobacion

Con base en la informacién recopilada, la tabla 1.3 presenta la estructura de la metodologia

que utilizara este proyecto.

Tabla 1.3 - Metodologia final

Fase Actividades

1.-Analisis actual de 1.1 Entrevista con los duenos de Boutique Nueva
procesos Imagen.
1.2 Identificar los procesos de Boutique Nueva Imagen.
1.3 Crear un modelo de negocios de Boutique Nueva
Imagen
2.-Medicion actual de | 2.1 Identificar las variables medibles de los procesos.
variables 2.2 Elegir un método de priorizacion efectivo para BNI

12
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2.3 Priorizar las variables por importancia.

2.4 Crear funciones matematicas que permitan medir el

desempeno de cada variable.

2.5 Medir el estado actual de las variables.
3.-Asignacion de soluciones @ 3.1 Investigacion documental sobre herramientas de

ingenieria administrativa.

3.2 Comparar factibilidad de herramientas de ingenieria

3.3 Elegir una solucién a cada variable a trabajar, de

acuerdo con la naturaleza de los procesos.
4.-Capacitacion a personal 4.1 Investigacion documental sobre capacitacion.

4.2 Elegir el método de capacitacion adecuado a BNI.

4.3 Preparar presentacion de capacitacion.

4.4 Realizar la capacitacion presencial.

4.5 Evaluar al personal sobre la capacitacion.
5.-lmplementacion de 5.1 Aplicar un analisis FODA al personal.
soluciones 5.2 Crear y definir un equipo de implementacion.

5.3 Asignar roles y responsabilidades.

5.4 Implementar las soluciones en los procesos

correspondientes.

6.-Presentacion de | 6.1 Recolectar datos de las variables analizadas.

resultados 6.2 Comparar las variables con el estado actual y el
estado. inicial del proyecto.

7.-Retroalimentacion 7.1 ldentificar las oportunidades de mejora.

7.2 Realizar los ajustes necesarios.
7.3 Capacitacion sobre los cambios.

A continuacion, se describen las actividades de las cuales se conformé la metodologia del
proyecto.

1.8.2 Fase 1: Analisis actual de procesos

1.8.2.1 Entrevista con los dueiios de Nueva Imagen: en esta actividad se obtuvo el primer
acercamiento formal con los duefios de Boutique Nueva Imagen, el objetivo principal
fue conocer detalles de la empresa y los procesos que se manejan actualmente en ella.

Se realiz6 el acercamiento con los duefios del negocio, la C. Judith Chavez Castillo y el
C. Marco Antonio Yopihua Gambino, quienes compartieron informacioén de los procesos
actuales que se llevan a cabo en BNI (Boutique Nueva Imagen), asi mismo se realizd
un analisis detallado de sus actividades y se completaron los procesos con actividades
existentes que no se tomaban en cuenta.

1.8.2.2 Identificar los procesos de Boutique Nueva Imagen: se documentaron los
procesos mencionados por los duefios del negocio y se agregaran los que se
identifiquen durante el analisis.

1.8.2.3 Crear un modelo de negocios: a partir del analisis de los procesos involucrados
en BNI y con la ayuda del modelo Canvas, se elabor6 el modelo de negocios para BNI.

13
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1.8.3 Fase 2: Medicion actual de las variables.

1.8.3.1Identificar las variables medibles de los procesos: en esta fase se identificaron
las variables a medir en todos y cada uno de los procesos.
1.8.3.2 Elegir un método de priorizacion efectivo para BNI: en esta fase se realizo una
investigacion documental sobre los métodos de priorizacion disponibles y se eligio el
mas adecuado segun la naturaleza de los procesos de Boutique Nueva Imagen.
1.8.3.3 Priorizar las variables por importancia: se priorizé por importancia cada una de
las variables a trabajar, esto con el objetivo de gestionar el tiempo de mejor forma en
las variables de mayor relevancia para Boutique Nueva Imagen.
1.8.3.4Crear funciones matematicas que permitan medir el desempeno de cada
variable: en esta fase se crearon funciones que permiten medir el desempefio de cada
variable en los procesos de Boutique Nueva Imagen. Por ejemplo: ventas semanales,
tiempo de busqueda en el almacén.
1.8.3.5Medir el estado actual de las variables: se midi6 el estado de las variables
elegidas; se establecieron formulas para monitorear los resultados obtenidos.

1.8.4 Fase 3: Asignacion de soluciones.

1.8.4.1 Investigacion documental sobre las herramientas de ingenieria administrativa:
en esta actividad se investigaron las posibles herramientas y/o metodologias que
solucionaron los problemas identificados.

1.8.4.2 Comparar factibilidad de herramientas de ingenieria: en esta etapa se realizo
una comparacién de las posibles soluciones a utilizar, se comparo el costo de aplicacion,
el tiempo de aplicacion, etc. Y asi se eligio la solucion factible para los procesos de
Boutique Nueva Imagen.

1.8.4.3 Asignar una solucién a cada variable a trabajar: se eligié la herramienta o
metodologia que mejor se ajustd al problema, de acuerdo con su naturaleza.

1.8.5 Fase 4: Capacitacion del personal

1.8.5.1 Investigacion documental sobre capacitacion: en esta etapa se realizé una
investigacion sobre todo lo relacionado con la capacitacidon del personal en una empresa.

1.8.5.2Elegir el método de capacitacién adecuado para Boutique Nueva Imagen: en
esta etapa se eligié el método mas acorde con la naturaleza de sus procesos.

1.8.5.3 Preparar presentacion de capacitacién: se preparé la informacion y la
presentacion, asi como el material necesario para un mejor proceso de traspaso de
informacion.

1.8.5.4 Realizar la capacitacion presencial: se capacito a todos los involucrados sobre el
proyecto a implementar.

1.8.5.5Evaluar al personal sobre la capacitacion: se evalud el nivel de retencién y
comprension de los temas presentados en la capacitacion.

1.8.6 Fase 5: implementacion de soluciones.

1.8.6.1 Aplicar un analisis FODA al personal: en esta etapa se aplicé un analisis FODA
para identificar las actitudes y aptitudes con las que cuentan y asi aprovechar al maximo
sus fortalezas.
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15 Capitulo 1. Generalidades

1.8.6.2Crear y definir un equipo de implementacién: en esta actividad se definié un
equipo de trabajo responsable de la implementacion del proyecto.

1.8.6.3 Asignar roles y responsabilidades: se asignaron roles y responsabilidades a cada
uno de los miembros del equipo con el fin de garantizar el cumplimiento de estos.

1.8.6.4Implementacion de soluciones: se implementaron en todos y cada uno de los
procesos correspondientes.

1.8.7 Fase 6: Presentacion de resultados.

1.8.7.1Recolectar datos de las variables analizadas: se recolectaron datos de los
procesos medidos al inicio del proyecto, con el fin de analizar su comportamiento a lo
largo del tiempo.

1.8.7.2 Comparacion de variables: se compararon las variables, diferenciando entre el
antes y el después de la implementacion del sistema de gestidén de informacion.

1.8.8 Fase 7: Retroalimentacion.

1.8.8.11dentificar las oportunidades de mejora: se identificaron los aspectos que no
mejoraron o en los que se observo un retroceso.

1.8.8.2 Realizar los ajustes necesarios: se modificaron y/o agregaron los aspectos que
debieron ser reformados, de acuerdo con un sustento documentado.

1.8.8.3 Capacitacion sobre los cambios: se capacité a todos los involucrados sobre los
cambios realizados.

1.8.9 Proceso de validacion

En la tabla 1.4 se puede observar el proceso de validacion de la metodologia aplicada, con
el objetivo de analizar su factibilidad.

Tabla 1.4 - Proceso de validacion

Objetiv | Analisis Medicion | Asignar | Capacit | Imple | Presentaci | Retroali
o actual de | actual de | solucion | acién menta | 6n de | mentaci
especif | procesos | variables |es cion resultados | 6n
ico

1 X

2 X

3 X

4 X X X X

5 X

1.9 Organizacion de la tesis

La presente tesis se encuentra estructurada en tres capitulos principales, ademas de los
apartados de conclusiones, bibliografia y anexos, con el propésito de presentar de forma
clara y ordenada el proceso de analisis, desarrollo e implementacion del sistema de gestién
de informacion en Boutique Nueva Imagen.
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16 Capitulo 2. Marco tedrico

El Capitulo 1. Generalidades expone el contexto inicial del proyecto, incluyendo el
planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion, el alcance y la metodologia
empleada para su desarrollo. Este capitulo establece las bases conceptuales y operativas
que orientan todo el trabajo.

El Capitulo 2. Marco tedrico reune los fundamentos conceptuales necesarios para
comprender las herramientas y enfoques utilizados en el proyecto. Se describen los
modelos y metodologias relevantes, tales como el modelo Canvas, la metodologia AHP, el
método MoSCoW, los indicadores de desempefio, los sistemas ERP, la elaboracién de
manuales de procedimientos, la capacitacién del personal, el analisis FODAy el AMEF. Este
capitulo proporciona el sustento tedrico que respalda las decisiones metodoldgicas del
proyecto.

El Capitulo 3. Desarrollo presenta el andlisis de la situacién actual de Boutique Nueva
Imagen, la medicién del estado inicial de las variables, la asignacion de soluciones, la
capacitacién del personal, la implementacion del sistema de gestion de informacion y la
evaluacion de los resultados. Aqui se documentan los avances obtenidos y se comparan
los indicadores antes y después de la intervencion.

Posteriormente, las Conclusiones sintetizan los hallazgos del estudio, destacando el
impacto de la implementacién del sistema, los beneficios operativos alcanzados y las
oportunidades de mejora futura.

La Bibliografia presenta las fuentes consultadas que respaldan el contenido tedrico y
metodoldgico utilizado a lo largo del documento.

Finalmente, los Anexos incluyen material complementario relevante para la validacion del
proyecto, como la solicitud de colaboracién con Boutique Nueva Imagen, la respuesta
institucional correspondiente y los resultados de las entrevistas realizadas a los duefios del
negocio.

Capitulo 2. Marco teérico

2.1 Canvas

En Boutique Nueva Imagen carece de un modelo de negocios, el cual esta presente en el
dia a dia, pero no esta documentado. Esto vuelve riesgosa la gestién misma de la empresa,
ya que no se presta atencién a los procesos de mayor impacto e importancia.

¢Qué es?

Se define el modelo CANVAS como un modelo de negocios que recoge las bases para la
creacion. Es la simplificacién de los procesos de un negocio o de un proyecto. (Ifiaki, 2012)

¢Para qué sirve?

El autor Fernando Veloso (Veloso, 2015) muestra la utilidad del modelo CANVAS de la
siguiente manera: es una herramienta que ayuda a gestionar los procesos de un negocio o
proyecto, de manera estructurada y bien delimitada, priorizando los de mayor importancia.
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17 Capitulo 2. Marco tedérico

El modelo se basa en un diagrama denominado CANVAS, el cual se basa en 4 preguntas
basicas, que a su vez atienden a los 4 principales procesos:

Las 4 preguntas se describen a continuacion:

1.

N

¢, Qué? Hace referencia al producto o servicio que se ofrece y, lo mas importante, qué
propuesta de valor caracteriza a la empresa del resto.

¢, Quién?: hace énfasis a quien va dirigido el producto o servicio.

¢,COmo?: en esta seccion se hace énfasis en conocer a los socios no solo econémicos
si no de mano de obra.

¢,Cuanto?: en esta seccion se analiza de donde y cuanto se necesita para iniciar, crear
y culminar el servicio y/o producto ofrecido.

¢, Como se aplica?

Fernando Veloso (Veloso, 2015) también comparte los 9 médulos que conforman el canvas,
los cuales desglosa a continuacion: el modelo CANVAS, completamente desarrollado, lo
conforman 9 bloques que cubren las 4 preguntas ya mencionadas y ayudaran a determinar
y encontrar la viabilidad del proyecto o negocio. Se puede iniciar desde cualquier bloque,
de los 9 que se presentaran a continuacion:

1.

Segmento de clientes: se refiere a todas aquellas personas o entidades a las cuales el
negocio quiere llegar. Para facilitar esta determinacion, se debe contestar la siguiente
pregunta: ;Para quién se crea valor en el negocio? También se debe tener definido si
se dirige a un solo segmento o a varios segmentos.

. Propuesta de valor: el conjunto de productos y/o servicios que aporta valor a un

segmento especifico. El objetivo de este punto es satisfacer las necesidades del cliente,
pero no solo quedarse ahi, sino también aportar valor agregado que otorgue distincion
frente a la competencia. Para facilitar la busqueda de la propuesta de valor, se pueden
responder las siguientes preguntas: ;Qué problema se ayuda a solucionar? ;Qué valor
se ofrece a los clientes? Y comparar las necesidades del cliente con lo que ofrece la
empresa.

Canales de comunicacion, distribucién y venta: la forma en la que la empresa le hace
llegar el producto y/o servicio al cliente, asi como también como hace llegar la propuesta
de valor.

Relacion con los clientes: las relaciones que mantiene el negocio con distintos tipos de
clientes.

Ingresos: son el ingreso que se obtiene después de que el cliente adquiere la propuesta
de valor ofrecida.

Recursos y capacidades clave: se refieren a todos los activos necesarios dentro de la
empresa para lograr una operacion eficaz, tanto el recurso humano como sus
habilidades y conocimientos.

Actividades clave: son todas aquellas necesidades clave que se deben llevar a cabo,
para poder ofrecer al cliente la propuesta de valor.

Alianzas clave: son todas aquellas que se necesitan crear, mantener y mejorar entre la
empresa y sus socios clave, clientes y proveedores.

Gastos: son todos aquellos necesarios para generar el producto y/o servicio y hacerlo
llegar al cliente.
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18 Capitulo 2. Marco tedrico

Software para su aplicacion

(Diaz, 2017) Comparte en su articulo las siguientes aplicaciones, las cuales ayudaran a
crear un modelo Canvas, ya que estas aplicaciones ofrecen el formato del modelo ya
realizado. Claro estd que solo ofrece el formato; el encargado del proyecto debe
desarrollarlo de acuerdo con la naturaleza de los procesos estudiados. A continuacion, se
mencionan algunos ejemplos:

1. Plantilla de Business Model Canvas: para utilizar el siguiente software se debe ingresar
al siguiente link: Business Model Canvas - Dibujos de Google

2. Canvaizer: es una plataforma en la cual se apoyan muchos emprendedores para iniciar
sus proyectos. El enlace a utilizar es el siguiente: Canvaizer

3. Strategyzer: otra de las paginas utilizadas es la siguiente: Strategyzer

Caso de aplicacion

Uno de los casos de aplicacion que fueron estudiados es el que muestra (Gabriel Rivero &
Del Aguila Flores, 2018) en el cual se muestran los aspectos mas importantes de la
microempresa Top Security. En la llustracion 2.1 se observa el modelo CANVAS de la
empresa Top Security.

Business Model Canvas Cristina y Brenda Pruebas segun estandar
internacional TMMI

Asociados Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacion con los Clientes Segmento de
Clientes

Canales

Recursos Clave

Estructura de Costos Vias de Ingreso

1. P

llustracion 2.1 Modelo CANVAS Top Security

Se puede observar en la ilustracion 2.1 la forma grafica final del modelo Canvas, en la que
se muestran los 9 aspectos clave de la empresa. Esta aplicacion obtuvo las siguientes
mejoras:

1. Mejor clima laboral: gracias a la reduccién de los tiempos en los procesos, los
colaboradores notaron un mejor clima laboral.
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2. Informacién en tiempo real: la obtencién de datos, mediante las consultas, se volvié mas
efectiva; esto por los nuevos procesos implementados y el ERP utilizado.

3. Incremento de la confianza en los procesos: la automatizacion de los procesos genera
una mayor confianza al obtener los reportes de la informacién requerida.

4. Reduccién del tiempo de las actividades: los tiempos de los procesos en Top Security
se redujeron.

5. Respaldo de informacion: la informacion quedara registrada en una base de datos que
podra consultarse en el futuro para la toma de decisiones.

Se puede observar que el modelo CANVAS es una herramienta con muchas caracteristicas
que fortaleceran los procesos y ayudaran a alcanzar los objetivos de Boutique Nueva
Imagen.

2.2 Metodologia AHP

Uno de los riesgos identificados en el analisis de riesgos fue que la metodologia utilizada
para priorizar los problemas no fuera precisa. Debido a ello, se determind que la
metodologia debia emplear un método matematico para establecer las prioridades. La
metodologia AHP ofrece esa ventaja.

¢Qué es?

Se define la metodologia AHP como un modelo matematico que jerarquiza los problemas
de un sistema. (Delgado-Galvan et al., 2011)

¢Para qué sirve?

A continuacién, se explica para qué sirve esta metodologia: esta metodologia permite al
tomador de decisiones estructurar un problema multicriterio en forma visual de forma
jerarquica, el cual contiene 3 niveles:

1. Meta
2. Criterios
3. Alternativas

Una vez que se tiene esta informacion, se procede a hacer la comparaciéon de las
alternativas entre criterios de cada uno, atribuyéndoles valores numéricos determinados por
expertos en el tema. Esto ayuda a determinar la opcién mas viable segun la naturaleza del
proyecto.

¢Como se aplica?

El proceso de aplicacion de la metodologia es explicado a continuacion con base en el
articulo de Ide (lde, 2022) , el cual dice lo siguiente:

El método AHP se desglosa en 6 pasos, los cuales se describen a continuacion:

1. Definir el objetivo y las alternativas: el primer paso consiste en determinar qué es lo que
se desea evaluar, por ejemplo:
a. Priorizar un proyecto
b. Evaluar las diferentes caracteristicas de un producto
c. Decidir qué inversion elegir entre varias opciones
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20 Capitulo 2. Marco tedrico

2. Definir el problema y los criterios de decision: la metodologia define un problema como
la suma de un conjunto de subproblemas mas pequefios, por ejemplo: una empresa
quiere iniciar una nueva inversion y se quiere saber cual es la opcién mas viable para
elegir. Se pueden desglosar subproblemas que surjan de esas variables, como la
perspectiva de crecimiento, la liquidez en el mercado y la capacidad de generar flujo de
caja. Estos subproblemas pueden servir como criterios para estudiar mas a fondo las
soluciones.

3. Evaluar el valor relativo o la prioridad de cada criterio de decision: se construye una
matriz de comparacion por pares, en la que se comparan los elementos de la columna
izquierda con los de la primera fila. En cada interseccién se debe ingresar la evaluacion
de cada criterio sobre el segundo.

4. Reunir grupos de juicios: obtener todas y cada una de las valoraciones de los
participantes.

5. Calcular las ponderaciones de los criterios y las prioridades de las alternativas: dividir
cada valor entre el total de la columna y calcular la media de cada criterio para asignarles
un peso que pueda compararse. Se toma la suma de todas las entradas prioritarias
ponderadas; a su vez, se obtiene una jerarquia de prioridades que le ayudara a tomar
una decision. En este caso, la puntuacion alta corresponde a la opcidon mas viable para
alcanzar su objetivo.

6. Analizar la inconsistencia de los juicios: evaluar la coherencia de la jerarquia. Por
ejemplo, en una matriz un participante opina que la liquidez es mas importante que la
perspectiva de crecimiento.

Entonces, si liquidez = 3 x perspectiva de crecimiento y perspectiva de crecimiento = 1/3
de la capacidad de generar flujo de caja.

Esto quiere decir que la liquidez debe tener el mismo valor que la capacidad de generar
flujo de caja y mostrar un peso de 1 en la matriz de comparacién. Si se muestra un valor
distinto de 1, significa que los datos son incoherentes.

Software para su aplicacion

En el articulo de Fernando Pérez y Alberto Rojo (Pérez Rodriguez & Rojo Alboreca, 2012)
recomienda el siguiente software para poder realizar el método AHP.

MPC 2.0 es el software que se recomienda en el articulo, ya que ayuda a aplicar la
herramienta de una manera sencilla y rapida, esto debido a que se tiene automatizado todo
el proceso de calculo, esta herramienta permite simular de forma muy rapida los cambios
que desees generar y se puede observar el resultado a dicha modificacién en segundos.
Claro esté que el encargado del proyecto es el responsable de introducir todos los datos y
debe ser cuidadoso al hacerlo, ya que de ellos depende la decisién final.

Caso de aplicacion
Ide comparte un caso de aplicacion, el cual se describe a continuacion:
-Definir el objetivo

Una organizacion necesita saber a qué proyecto darle prioridad, de 3 proyectos posibles
los cuales son:
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21 Capitulo 2. Marco tedrico

1. Nuevo ERP

2. Externalizacion de la contabilidad
3. Nueva campana de marketing

-Criterios de decision

Una vez que se define el objetivo, se procede a determinar los criterios mas importantes,
cabe mencionar que cada empresa elije sus propios criterios, para el caso de este ejemplo

se definen los siguientes:

1. Compromiso del equipo
2. Retorno de inversién
3. Beneficios

-Evaluar el valor de cada criterio

A continuacion, en la tabla 2.1 se procede a determinar el peso relativo entre los criterios.
Se construye una matriz de comparacion y se asigna una puntuacién para ilustrar su
importancia en relacion con el objetivo.

Tabla 2.1.- Matriz de comparacion

Compromiso del | Retorno de | Beneficio
equipo inversion

Compromiso del | 1 1/5 3

equipo

Retorno de inversién | 5 1

Beneficio 1/3 1/7

TOTAL 6 1.34 11

A continuacion, en la tabla 2.2, se debe normalizar la puntuacién; esto se realiza dividiendo
cada valor entre el total de la columna:

Tabla 2.2.- Matriz de normalizacion

Compromiso del | Retorno de | Beneficio
equipo inversion
Compromiso del | 0.166 0.149 0.272
equipo
Retorno de inversién | 0.833 0.746 0.636
Beneficio 0.055 0.106 0.090

En la tabla 2.3 se calcula la prioridad sumando todos los valores de las filas y se calcula la

media.

Tabla 2.3.- Priorizacion

Calculo de vectores

propios

Eigenvector o prioridad

Compromiso del equipo

(0.166+0.149+0.272) / 3

0.195 (19.5%)

Retorno de inversioén

(0.833+0.746+0.636) / 3

0.738 (73.8%)

Beneficios

(0.055+0.106+0.090) / 3

0.083 (8.3%)
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De la tabla 2.3 se deduce que la rentabilidad de la inversion es el criterio mas importante
para los participantes con un 73.8%.

-Reunir grupos de juicios

Una vez que se tiene el criterio de mayor peso, se procede a comparar cada alternativa de
proyecto, respecto al criterio que se encontré6 de mayor peso. La tabla 2.4 muestra los
valores asignados, obtenidas de la comparacion entre criterios teniendo como criterio de
evaluacion al retorno de inversion. La puntuacion de prioridad se obtiene con el mismo
calculo que en el paso anterior.

Tabla 2.4.- Prioridad en relaciéon retorno de inversion

Retorno de | Nuevo Externalizar Nueva campana | Prioridad
inversiéon ERP contabilidad marketing

Nuevo ERP 1 2 1/3 0.21
Externalidad 1/2 1 1/8 0.095
contabilidad

Nueva 3 8 1 0.692
campana de

marketing

Total 4.5 11 1.458 0.99

Se debe repetir este paso en cada criterio.
-Calcular las ponderaciones

Después se debe multiplicar la prioridad ponderada de cada criterio por la puntuacién de
cada alternativa. Se puede observar en la tabla 2.5 un ejemplo: la puntuacién ponderada
del retorno de la inversion multiplicada por la puntuacion ponderada del nuevo ERP = 0.738
X 0.21=0.154

Tabla 2.5.- Ponderacion

Compromiso de | Retorno de | Beneficios Priorizacion
equipo inversion final
Nuevo ERP A 0.154 C A+0.154+C
Externalidad D E F D+E+F
contabilidad
Nueva G H I G+H+I
campana de
marketing

La alternativa que tenga la sumatoria mas alta en la columna de priorizacion final sera la
opcién mas viable para elegir.
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2.3 Método de Moscow

La implementacion de la metodologia MoSCoW en Boutique Nueva Imagen representa una
herramienta estratégica para optimizar la gestién de proyectos y mejorar la toma de
decisiones, especialmente en un entorno dinamico y estacional como el del comercio de
uniformes escolares.

¢Qué es?

La metodologia MoSCoW es una técnica de priorizacion utilizada para gestionar requisitos
en proyectos, especialmente en entornos agiles. El término MoSCoW es un acrénimo
derivado de las categorias que utiliza para clasificar los requisitos: Must have (debe tener),
Should have (deberia tener), Could have (podria tener) y Won’t have this time (no tendra
esta vez). Esta técnica permite diferenciar claramente entre las funcionalidades esenciales
y aquellas que pueden omitirse o aplazarse.

Fue introducida por Dai Clegg a finales de los afios 90 en el contexto del desarrollo de
software en el marco DSDM (Dynamic Systems Development Method), pero su uso se ha
extendido a diversas areas de la gestién de proyectos debido a su simplicidad y eficacia.
(Clegg, 1994).

¢Para qué sirve?

MoSCoW sirve principalmente para priorizar requisitos o tareas de un proyecto, de modo
que los recursos se asignen de forma eficiente y se maximice el valor entregado al cliente.
Es una herramienta esencial en metodologias agiles, ya que permite tomar decisiones
rapidas sobre qué funciones implementar primero.

Su utilidad se extiende a:

¢ Gestion de alcance del proyecto

¢ Planificacién de iteraciones o sprints

e Facilitacion del didlogo entre stakeholders

o Evitar el sobreesfuerzo en requerimientos de bajo impacto

Gracias a MoSCoW, los equipos pueden centrarse en entregar primero las funcionalidades
criticas, asegurando que el proyecto cumpla con sus objetivos minimos, aunque se
presenten contratiempos. (Highsmith, 2002)

¢Como se aplica?

Para aplicar la metodologia MoSCoVWV, se siguen los siguientes pasos:

e Identificacion de requisitos: Se recopilan todos los requisitos del proyecto.

o Clasificacion de prioridades: Se agrupan en las cuatro categorias MoSCoW:
¢ Must have: elementos sin los cuales el producto no puede funcionar.

¢ Should have: importantes, pero no imprescindibles para la primera entrega.

¢ Could have: deseables, pero no necesarios.
¢ \Won’t have this time: Se excluyen en esta fase, pero podrian considerarse en el futuro.
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¢ Consenso con las partes interesadas: Las decisiones de clasificacion deben acordarse
con todas las partes interesadas.

¢ Revisién continua: Durante el desarrollo, las prioridades pueden reajustarse segun la
evolucion del proyecto.

Este enfoque asegura que el valor entregado sea el maximo posible en el menor tiempo
posible, lo cual es fundamental en proyectos con restricciones de tiempo y recursos.
(ProductPlan, 2024)

Software para su aplicacién

Existen diversas herramientas de software que permiten aplicar la técnica MoSCoW de
forma practica. Entre ellas se encuentran:

e Jira: permite etiquetar tareas y organizar backlogs con prioridades personalizadas.

e Trello: Se pueden crear columnas o etiquetas que representen cada categoria de
MoSCoW.

¢ jAha!: Software especializado en gestién de productos que integra MoSCoW de forma
nativa.

¢ Monday.com: Su flexibilidad permite organizar tableros segun las prioridades MoSCoW.

Estas plataformas ayudan a mantener visibilidad y control sobre las prioridades del
proyecto, y muchas de ellas permiten colaboracion en tiempo real, lo cual es ideal para
equipos distribuidos. (Atlassian, 2024)

2.4 Indicadores de desempeio

Los indicadores de desempefio se deben aplicar en Boutique Nueva Imagen; estos
ayudaran a medir el rendimiento de los colaboradores y también de los procesos dentro de
BNI.

¢Qué es?

En el articulo de Nancy Rodriguez (Rodriguez, 2023) define a los indicadores de
desempeio como:

Es la medida de un proceso o de un evento en un momento determinado. Esta medicién
puede ofrecer un panorama de la satisfaccién del cliente, un criterio de un proceso
importante para la empresa o una caracteristica que debe tener un producto o servicio.

En resumen, el indicador de desempefio puede definirse como la métrica de un valor en un
momento dado.

¢ Para qué sirven?
A continuacién, se explica la utilidad de los indicadores de desempenio.

En relacion con la definicién anterior, se puede obtener la funcionalidad de los indicadores
de desempefio, ya que son datos que muestran el estado de una actividad. Los indicadores
se encargan de medir una caracteristica y estudiar su desempefio a lo largo del tiempo.
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Si se aplican en tiempo y forma, permiten a la empresa un control adecuado de su situacién
empresarial; la principal utilidad radica en que se puede predecir a partir de un buen analisis
de datos historicos de los indicadores de desempefio.

Es una realidad que existe una gran variedad de indicadores de desempefio, pero no por
ello se deben aplicar todos, solo se deben medir los indicadores de mayor relevancia en
cada empresa. Tomar en cuenta todos los indicadores disponibles puede significar invertir
tiempo y esfuerzo en aspectos que no resulten relevantes.

¢ Cémo se aplican?

Los indicadores de desempefio se definen de acuerdo con la naturaleza de cada empresa.
A continuacién, se describen algunos indicadores generales que se pueden utilizar para
apoyarse en la definicion de los indicadores, los cuales explica (Rodriguez, 2023) en su
articulo:

Existen diversos indicadores de procesos que las empresas pueden utilizar para controlar
su desempefo y asi poder identificar sus areas de oportunidad para poder corregir lo que
sea necesario. Sin embargo, se debe estudiar la naturaleza de la empresa para determinar
qué indicadores son los mas importantes para ella. A continuacién, se mencionan los mas
importantes, que son generales para la mayoria de las empresas.

1. Indicadores de rentabilidad: la rentabilidad es un indicador que tiene mayor impacto y
relevancia para los duefios de las empresas; esto se debe a que involucra la parte
monetaria. Son datos basicos pero valiosos para cualquier tipo de negocio.

2. Indicador de efectividad: mide el porcentaje de cumplimiento de los objetivos propuestos
por la empresa. Algunas de las preguntas que se responden con este indicador de
desempeno son las siguientes:

a. ¢El proyecto fidelizo clientes?
b. ¢ El proyecto contribuyé a aumentar los ingresos?

3. Indicadores de rendimiento de la gestion de proyectos: entre los mas importantes se
encuentra el retorno sobre la inversion (ROI). Este indicador verifica si la inversion fue
positiva.

4. Indicadores de rendimiento de gestidon de proyectos: en este indicador se mide el
desempeno de los procesos previamente estudiados y se obtiene un analisis de su
comportamiento durante un periodo determinado.

5. Satisfaccion del cliente: una de las formas mas comunes de poder obtener informacion
para determinar si el cliente esta satisfecho o no es con encuestas y/o entrevistas.

Estos indicadores ayudan a las empresas a adaptarse al mercado cambiante de
necesidades, ya que se esta monitoreando el rendimiento de los procesos de forma real.

Software para su aplicacién

A pesar de que cada empresa tiene su naturaleza, es decir, los procesos que tiene son
diferentes, existen software que orientan y guian para gestionar tus procesos, trabajando
con los datos y arrojando indicadores de desempenio.

Nath Bipasha (Bipasha, 2022) menciona los siguientes 5 mejores software:

1. Creador de Zoho
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26 Capitulo 2. Marco tedrico

Una gran cantidad de empresas utilizan esta pagina, ya que le proporciona un flujo para
disefiar sus indicadores conforme a las directrices de la empresa. Una de las
caracteristicas de Creador de Zoho es que su aplicacion esta basada en la nube, pero
también puede utilizarse de forma local como una aplicacién de marca de la empresa.

2. Monday.com

Con mas de 180.000 clientes globales, Monday.com gestiona la plataforma y los

procesos de clientes de todos los tamafos, desde micros hasta grandes empresas. Las

ventajas que presenta este software son las siguientes:
a. Gestion del ciclo de vida: permite monitorear en tiempo real el desempefio de los
procesos; todos los miembros del equipo pueden compartir sus desempefos y asi
detectar las necesidades que se puedan presentar.
b. Analisis e informes: permiten obtener informacién para generar reportes en tiempo
real sobre lo que se genera en el momento. Esta informacion se aprovecha para poder
identificar procesos criticos y cuellos de botella, entonces se pueden aplicar soluciones
viables.
c. Colaboracion: se puede compartir informacion entre procesos de la empresa; esto
ayudara a tener un equipo con buena comunicacién. Se pueden reducir reuniones y/o
correos que no son necesarios y obtener la misma informacién mediante los reportes
que el software arroja.
d. Integraciones: gracias a sus integraciones, se elimina la necesidad de cambiar de
herramienta, lo que ahorra tiempo y dinero. Con la integracion se reduce el error
humano.
e. Automatizacion: se eliminan las tareas repetitivas; una de las ventajas es que existe
un modelo gratuito para utilizar.

3. Pipedrive

Con mas de 100.000 empresas como clientes en 179 paises, esta potente plataforma ayuda
a las empresas a mantener una excelente interaccion con sus clientes. Esta plataforma
permite detectar problemas y oportunidades, asi como realizar el seguimiento de las
interacciones con los clientes. Una de las fortalezas de este software es que el area de
ventas se encuentra optimizada en cuanto a procedimientos, ya que se encuentra
organizada y las ofertas se gestionan de forma facil y rapida; esto para poder alcanzar el
objetivo principal, que es aumentar las ventas.

4. Creativo
La principal ventaja frente a sus competidores es la facilidad de uso de su plataforma, ya
que no es necesario que el usuario tenga un alto conocimiento técnico.

5. Bizagi

Es un software que permite gestionar facilmente los procesos comerciales. Ofrece ventajas
en la gestidon de procesos manufactureros y de servicios en los sectores automotriz y
alimentario.

Caso de aplicacion

Los casos de aplicaciones de ventas se basan en la naturaleza de cada proyecto; esto
quiere decir que se debe hacer un estudio de la variable con alguna base de datos que
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arroje datos histéricos para poder analizar su comportamiento. Un ejemplo se presenta a
continuacion:

Una empresa de comida realiza un estudio sobre el desempeifio de las ventas que tiene su
negocio. En la ilustracion 2.2 se observa una grafica, la cual sirve como herramienta para
aterrizar el estudio del desempefio de las ventas. Este grafico, a pesar de ser uno solo,
puede dar informacion relevante para la toma de decisiones, como, por ejemplo, si fuera
necesario eliminar un alimento por recorte de presupuesto, etc.

Ventas de comida

i Sandwiches

M Ensaladas
Sopa

M Bebidas

™ Postres

llustracion 2.2 .- Ventas de comida

2.5 ERP

El uso de un ERP es muy importante para el proyecto, ya que ayudara a automatizar los
procedimientos de Boutique Nueva Imagen.

¢Qué es?
Raul Oltra (Oltra, 2012) define el ERP de la siguiente manera:

Para que un sistema sea considerado un ERP, debe cubrir ciertas caracteristicas, las cuales
se describen a continuacion:

e Software: cuando se habla de un ERP, evidentemente se trata de un software.

¢ Integrado: todos y cada uno de los procesos deben estar en el ERP; esto quiere decir
que debe integrar todos los procesos, ya que interactuan entre ellos.

e Modular: el software debe contar con mddulos que integren cada proceso con sus
subprocesos y actividades.

o Estandar: debe ser un sistema que se ajuste a los procesos de cada empresa.

e Proceso de negocio: debe adaptarse a cada tipo de negocio; es decir, debe ser flexible
en los procesos.

¢ Configurable: el ERP debe ser adaptable a las necesidades particulares del negocio.

¢Para qué sirve?

Un sistema ERP sirve para gestionar toda la informacion de una empresa en una base de
datos; esto para poder extraer datos y poder estudiarlos a la hora de querer tomar una
decision. Se debe dejar claro que para que se considere un ERP debe abarcar todos y cada
uno de los procesos de la empresa para que se considere un ERP; esto es que, si solo
cubre, por ejemplo, el area de contabilidad, este no se considerara un sistema ERP.

¢, Coémo se aplica?
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La aplicacién del ERP debe abarcar todas las areas de la empresa, ya que, como se
menciona, todos los procesos interactuan, directa o indirectamente, para alcanzar el
objetivo conjunto de la empresa. La aplicacion del sistema ERP puede crearse desde cero
o utilizar un ERP ya creado; algunos son gratis o algunos otros tienen un costo. La
determinacion de si crear un ERP o utilizar uno ya existente dependera de la naturaleza de
los procesos.

Software para su aplicacion

El articulo estudiado de SoftDoit (SoftDoit, 2023) muestra las 5 mejores aplicaciones de
software de ERP, las cuales se muestran a continuacion:

1. Sage 200
Es un ERP que ofrece a las microempresas la ventaja de gestionar su negocio, el cual es

adaptable a cada una de las necesidades de la empresa; a su vez, también tiene puesta la
vista en el futuro.

2. Ekon

Este software permitié automatizar todos los procesos, tanto productivos como logisticos y
de servicios. Con este software se simplifican los procedimientos mediante la centralizaciéon
de la informacién y la gestion de los procesos.

3. Aqua eSolutions

Este software ofrece una amplia funcionalidad estandar; a su vez, es flexible ante los
cambios en tiempo real y automatiza los procesos de forma eficiente.

4. SAP Business One

Es un ERP para pymes; tiene la caracteristica de integrar todos los departamentos,
procesos y datos en una sola solucion. Ofrece control de los procesos en tiempo real.

5. Wolters Kluwer

Una solucion que ofrece un panorama de 360° de la empresa, facil de implementar, muy
intuitiva y parametrizable; esta se adapta al crecimiento de cada negocio.

Caso de aplicacion

Dizzet Gabriel (Gabriel, 2017) presenta las ventajas de utilizar un sistema ERP, ODOO, el
cual fue elegido dentro de una tercia de opciones analizadas, las cuales se muestran en la
ilustracion 2.3:

INDICADORES OPEN BRAVO ODOO ~ COMPIERE

Plataformas 4 5 4

Plugins 3 4 2

Promedio 3.5 4.5 3
Porcentaje 70% 90% 60%

llustracion 2.3.- Comparacion de ERP
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La implementacién del ERP ayudé a obtener las siguientes mejoras:

1. El sistema ERP implementado permitié automatizar los procesos y almacenar las
transacciones en una unica base de datos. La aceptacion de los colaboradores fue
buena.

2. Los colaboradores notaron una reduccion del tiempo dedicado a extraer informacion para

elaborar reportes.

La interfaz del programa es amigable, es decir, facil de usar.

Los médulos del sistema ODDO pueden integrarse de forma eficiente.

La reduccion de los tiempos al atender a un cliente es menor que los tiempos previos a

la aplicacion del sistema.

o ks

Este tipo de herramienta es algo que necesita Boutique Nueva Imagen para poder
estandarizar la recoleccion de datos y la gestion de procesos.

2.6 Manual de procedimientos.

El manual de procedimientos es una herramienta que se debe utilizar en el presente
proyecto; este garantizara el trabajo estandar, el cual es de vital importancia, ya que no se
pueden dejar atras los procesos sin una guia que marque todos y cada uno de los pasos
que sean necesarios para la realizacion de estos.

¢Qué es?

(Fernandez Galvan, 2011) Expone que un manual de procedimientos describe las tareas
diarias de trabajo, estableciendo la secuencia légica y el modo exacto de realizar las
actividades. Esto, con el fin de estandarizar todas y cada una de las actividades y que no
exista modo de que se alteren por simple arbitrariedad, se apoya en herramientas que
faciliten el entendimiento al usuario, como diagramas de flujo, formularios, etc.

¢Para qué sirve?

La funcionalidad la presenta Marco Fernandez de la siguiente manera: busca estandarizar
todos y cada uno de los procedimientos para asegurar que se realizan de una manera
determinada y no exista posibilidad de error por falta de un método anticipado. El manual
de procedimientos también ayuda a los mandos jerarquicamente altos a evaluar el
desempeno con base en los procedimientos ya establecidos.

¢, Cémo se aplica?

A continuacioén, se describen los requisitos minimos que son necesarios para crear un
manual de procedimientos:

1. Introduccidn: en este apartado se debe describir el propésito del manual, y aspectos
clave que sean necesarios para los usuarios.

2. Instrucciones para el uso del manual: se describen los pasos y aspectos importantes
para utilizar el manual correctamente, a fin de evitar su uso indebido.

3. Cuerpo del manual: en este paso se debe plasmar el manual completo en cuanto a las
actividades a las que se refiere.

4. Flujogramas: el manual debe apoyarse en diagramas de flujo, los cuales explicaran de
forma visual el flujo de los procesos.
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Glosario de términos: se deben incluir los términos y sus definiciones para ayudar al
usuario a entender el manual de procedimientos con claridad.

Recomendaciones: se deben incluir recomendaciones para el usuario ante situaciones
extraordinarias.
Anexos: se deben incluir los anexos necesarios para complementar la informacién del
manual de procedimientos.

Software para su aplicacién

Uno de los software mas utilizados para elaborar el manual de procedimientos es Word, ya
que es un software de edicion que ofrece muchas herramientas de las que se puede sacar
provecho. Se debe aclarar que no existe un software que realice el manual de
procedimientos, ya que la naturaleza de la empresa marcara los puntos que este contendra.

Caso de aplicacion

El manual de procedimientos, como se explicé anteriormente, se ajusta a cada negocio. En
el caso de la empresa EMPRE (Empre, 2014), se contemplaron los siguientes campos en

Su
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En este ejemplo se pueden observar todos los campos tratados en la empresa Empre S.A.

manual.

Revisién por la direccion.

Elaboracion de procedimientos

Revision del contrato

Control de la documentacion y los datos

Compras y control de los proveedores

Control de los productos suministrados por el cliente

Identificacién y trazabilidad del producto

Control de las operaciones de produccion

Mantenimiento de los equipos de fabricacién

. Control de los equipos de medicion, inspeccion y ensayo
. Inspeccion y ensayo

. Control de las no conformidades

. Acciones correctivas y preventivas
. Logistica

. Control de los registros de calidad
. Auditorias internas de calidad

. Control de recepcion

. Técnicas estadisticas

. Direccién y mejora continua

. Satisfaccion del cliente

. Formacién

. Planificaciéon avanzada de calidad
. Medio ambiente

2.7 Capacitacion

La

capacitacion es uno de los pilares del proyecto que contribuird a asegurar un equipo de

trabajo capaz y formado en el ambito de la mejora continua.
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¢Qué es?

(Garcia, 2000) Define la capacitacion como: es una actividad sistematica, planeada y
permanente que tiene como objetivo proporcionar el conocimiento necesario para
desarrollar habilidades en el personal y que puedan desarrollar de la mejor manera sus
funciones.

¢Para qué sirve?

La funcionalidad de la capacitacién la explica el Dr. José Garcia en su articulo de la
siguiente manera: la capacitacion sirve para preparar al personal en cuanto a sus funciones
dentro de una organizacion; esta capacitacion genera una ventaja competitiva de la
empresa sobre su competencia; esto para asegurarse de tener un personal robusto en
habilidades. La capacitacién reduce el riesgo de cometer errores por parte del personal,
que se generen por falta de conocimiento operacional de sus procesos.

¢, Como se aplica?

Los pasos para generar una buena capacitacién los comparte el Dr. José Garcia en su
articulo, los cuales se describen a continuacion:

1. Planeacion estratégica: en este paso se deben establecer los objetivos que se quieren
alcanzar, para poder realizar una planeacién adecuada y reducir el riesgo de no alcanzar
los objetivos de la capacitacién a realizar.

2. Definicion y sentido de la capacitacion: se debe establecer una mision y visiéon del
departamento para que se realice la capacitacion en relacidon con ellas; esto ayudara a
tener un enfoque que no permita desviarse de las metas empresariales.

3. Establecimiento de objetivos y metas: se deben establecer metas a corto, mediano y
largo plazo; estas siempre deben estar alineadas con las metas organizacionales de la
empresa. Estas metas deben ser divulgadas a todo el equipo para asegurar el
compromiso de cada uno de ellos.

4. Diagndstico actual de la organizacion: una vez definido el objetivo de la capacitacion, se
debe realizar un andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
organizacion, a fin de identificar todos los pros y contras con los que se puede enfrentar
y saber como reaccionar o mitigar esos riesgos.

5. Estructurar el modelo de capacitacion: en esta fase se elabora el modelo de capacitacion
de acuerdo con las condiciones de la organizacion.

6. Evaluacion: se determinan los métodos de evaluacién para analizar si se cumplio el
objetivo de transmitir el mensaje deseado a los capacitados.

Software para su aplicacién

En la actualidad, la tecnologia ha permitido desarrollar aplicaciones que ayuden al
capacitador a transmitir el tema que desea de la mejor forma. Uno de los criterios que se
deben tomar en cuenta para capacitar son los recursos con los que cuente la empresa, si
los recursos lo permiten, Astrid Tran (Tran, 2023) presenta los 5 mejores software para
poder apoyarse:

1. EdApp
Es una app que utilizan principalmente las PYMES, debido a las ventajas que ofrece, ya
que es una app que se puede utilizar desde el teléfono mavil.
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. TalentLMS
Es un software de capacitacion destacado en la actualidad, que se enfoca en la
ensefanza a los usuarios. Entre sus ventajas se encuentra la facilidad para interactuar
con medios multimedia como videos, articulos, cuestionarios, etc.

. iSpring Learn
Es una aplicacién que ofrece una instalacion facil en teléfonos, tabletas o computadoras.
La plataforma automatiza tareas rutinarias, como notificaciones de cursos, recordatorios
de fecha limite y reasignaciones.

. SuccessFactors Learning: su ventaja principal es que ofrece las siguientes opciones:
capacitacion en linea, capacitacion dirigida por un instructor, capacitacion autodirigida,
etc. Cabe mencionar que si presenta un alto costo y que los usuarios requieren un nivel
técnico mayor al basico para utilizarlo.

. AhaSlides
Es una plataforma de capacitacion personalizada, ya que cuenta con un asistente en
tiempo real para medir el desempefio en tiempo real. Se caracteriza por su facilidad de
uso y de obtener analisis y seguimiento.

Caso de aplicacion

Hediberto Reinoso (Reinoso, 2013) expone en su articulo el caso practico de LA PALMERA
AMAZONICA S.A., la cual aplicé un plan de capacitacion. A continuacion, en la ilustracion
2.4 se observa el cronograma de actividades que el plan de capacitacion genera.

MESES
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 112134151617 |8 |9 [10]11]12

Seminario: Planeamiento Estratégico

Conferencia: Cultura Organizacional

Taller: Relaciones Humanas

Curso: Administracion y organizacion

Seminario: Control Patrimonial

Conferencia: Relaciones Publicas

Seminario: Mejoramiento Del Clima
Laboral

Cursillo: Gestion del Cambio

Seminario: Auditoria y Normas de
Control

Conferencia: Administracion por Valores

llustracion 2.4.- Plan de capacitacion
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2.8 FODA

El analisis FODA es una herramienta que sera de gran utilidad a la hora de obtener
informacion sobre las habilidades que puede aportar cada colaborador y, con base en ello,
asignar responsabilidades para aprovechar esas habilidades y conocimientos.

¢Qué es?

Las autoras Teresa Garcia y Milagros Cano (Garcia Lopez & Cano Flores, 2013) define al
analisis FODA como: una técnica para identificar y analizar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de una organizacion o individuo, los criterios se dividen en una
matriz que separa cada uno de ellos. Obteniendo asi un grafico visual del panorama
general.

¢Para qué sirve?

El analisis FODA permite contar con informacién valiosa de colaboradores, que servira
como punto de partida para saber donde colocarlos en un proyecto que se planee
implementar. También permite identificar areas en donde se tiene carencia y poder planear
una capacitaciéon. Otro de los usos es que se pueden identificar las amenazas y poder
realizar un analisis de riesgos.

¢, Cémo se aplica?
La aplicacion del analisis FODA la describen en los siguientes 11 pasos:

1. Integracién del equipo: se debe integrar un equipo multidisciplinario dentro de la
organizacion.

2. Diseno de la agenda de trabajo: se deben de planear con fecha y hora todos y cada uno
de los pasos a realizar, esto para que los colaboradores se familiaricen.

3. Lluvia de ideas: el apoyo de la lluvia de ideas ayudara a complementar todas las ideas
necesarias, para garantizar el éxito de esta técnica se debe definir bien el contexto entre
los participantes.

4. Seleccion y analisis de problemas: la votacion de lo que se considera un problema o la
magnitud de este debe ser moderado por un participante, esto para que no exista un
sesgo por superioridad jerarquica.

5. Ordenamiento de los problemas: se asigna una ponderacién de importancia a los
problemas planteados

6. Evaluacion de los problemas: se ordena jerarquicamente los problemas, en relacion con
la importancia y nivel de impacto.

7. Analisis FODA: se realiza el analisis FODA de cada una de las propuestas.

8. Alternativas estratégicas: se buscan las estrategias con las cuales se resolveran los
problemas.

9. Definicidn del concepto del negocio: se define el concepto de negocio de la organizacién

10. Plan de operacion: se realizan los ajustes necesarios encontrados en la fase anterior

11. Evaluacién permanente: se debe realizar una evaluacién anual que ayude a
mantener actualizada la mejora.

Software para su aplicacion
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Una herramienta que se puede utilizar para crear el analisis FODA es Creately la cual se
puede utilizar en el siguiente Link: Analisis FODA Online | Crear Matriz FODA | Creately

Caso de aplicacion

Camino Financial (Financial, 2022) expone un ejemplo practico del analisis FODA, el cual
se presenta a continuacion:

Un empresario quiere saber si deberia seguir su negocio, a continuacioén, en la tabla 2.6 se
muestra el analisis que le permitira tomar su decision.

Tabla 2.6.- FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Relaciones solidas con los clientes e Recursos financieros limitados
e Productos unicos e Pequena base de clientes
o Empleados calificados e Falta de reconocimiento en el
e Empleados motivados mercado
DEBILIDADES AMENAZAS
e Ampliacién a nuevos mercados e Competencia con empresas mas
e Desarrollo de nuevas lineas de grandes
productos e Cambios en las preferencias de los
e capacitacion de nuevos clientes con consumidores
tacticas de marketing y publicidad
2.9 AMEF

La metodologia AMEF se aplicara al finalizar el proyecto, con el fin de identificar las posibles
fallas u oportunidades de mejora que se presenten tras la implementacion.

¢Qué es?

Vicente Moreno (Moreno, 2017) define el AMEF como una herramienta sistematica de
mejora de procesos que permite redisefar los procesos para evitar fallos o errores antes
de que ocurran. Esta herramienta asume que sin importar la experiencia o el tiempo que
tenga la persona realizando la actividad, esta aparecera.

¢Para qué sirve?

Esta herramienta sirve para lograr un desempefo 6ptimo, eliminando los riesgos de alto
potencial. Esta herramienta ha sido utilizada en la industria aeronautica por su alta
efectividad, asi como en la de las carreras automovilisticas. EI AMEF considera que la
variaciéon estara presente en todos los procesos, ya que estos se realizan por humanos.

¢, Coémo se aplica?

Los pasos que expone Vicente Moreno para realizar un AMEF se desglosan a continuacion:

1. Seleccionar el proceso de riesgo: se debe identificar dentro de los procesos criticos cual
es el mayor riesgo que debe ser atendido.

2. Conformar el equipo: se debe conformar un equipo multidisciplinario que participara en
el proyecto y se encargara de su desarrollo.

3. Determinar el inicio y fin del proceso: se debe delimitar el alcance que tendran el proyecto
y la aplicacion del AMEF.
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4. Elaborar mapa del proceso actual: se debe realizar un diagrama de flujo del proceso
actual de la empresa, este debe incluir de forma clara las actividades.

5. Identificar los modos de fallo de cada actividad: realizar una lluvia de ideas con todas las
posibles fallas que pueden ocurrir en cada una de las actividades a analizar.

6. Identificar el efecto inmediato: determinar las consecuencias que se produciran si se
presenta el error.

7. ldentificar las causas de cada modelo de fallo: se deben identificar todas las causas que
generan los modos de fallo.

8. Identificar los controles para identificar cada causa: se deben buscar controles que
indiquen la incurrencia de la causa en el modo de fallo.

9. Obtener el NPR vy priorizarlo para establecer acciones (redisefo): se obtiene mediante
la ponderacion de la siguiente expresion: severidad x ocurrencia x detectabilidad.

10. Desarrollo e implementaciéon de acciones: para cada accion, se debe elegir un
responsable para dirigir su implementacion.

11. Reevaluar los NPR una vez implementadas las acciones: en este paso debe
participar el equipo multidisciplinario que participé al inicio, con el fin de evaluar si las
acciones tomadas fueron efectivas.

Software para su aplicacion

Hoy en dia no se cuenta con una app o software que desarrolle un AMEF; esto se debe a
la complejidad y variabilidad de los procesos.

Caso de aplicacion

Un caso de aplicacion muestra un AMEF para el disefio de un faro de automdvil. El resultado
obtenido se muestra en la ilustracion 2.5.

. o
ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS O |REVINC |FECHA |POR
. de
DE PROCESO O DE DISENO
PRODUCTO: PROCESO: RESPONSABLE:
Conector de un faro
ESPECIFICACION: OPERACION: FECHA:
B-26-02-05
FECHA DE EDICION: ACTUAR SOBRE NPR> QUE: REVISADO:
14-05-99
Nombre | Operaciono |  Modo de Electosde | § |G| Causasdelfallo | 0|  Controles D | NPR Accion Responsables | Acciones | Valoracion | NPR
producto funcion fallo fallo actuales corectora impiantadss | s | 0| D
1 2 3 4 5|6 7 3 9 0" 2 1 9 |6l 17| ®
Rotradel | Farolibre Mala calidad . Homologacion
fomilo | angularmente g del material uesireo 5| 180 del proveedor Cormpras Elz)o) 8
Rotura de las | Imposible de Configuracion Autocontrol "
Tomillo de Auste ool 105635 reglar § inadecuada flesireo S| automético Produccion Blefjr|e
ajuste ‘ﬁ,ﬁiﬁ Ovalizacion | Farolibre 8 Falodela |, Muestieo 5| 200 Mantenimiento Ingenieria slals!|a
delaesfera | angulamente maquna | " "’ 7 preventivo e
Oxidacion del Tipo de Cambio de
fomilo Rotura 6 material L) Muestreo 5120 maleria Desarrolio 8121580
Rotura cristal Tamaiio
diusor (deja inadecuado del | 7| Autocontrol | 1 | 70
Caentamierto | g€ diundi iz " conjunto automatico
eXCESND mﬁ?{ .
Ausencia utocontrol
Bombilla Dar iz accidente) disipador 2| automatico 1|2
. Filamentomal Certificado
Quedarse sn disefiado proveedor 3
Fundirse | luz (posible | 10 Ceriicado
accidente) Malvaco |4 2|8
proveedor
Cristal Inadecuada Autocontrol -
difusor | Dfundriuz | Mala diusion 9 especkicaciin 6 autormaioo 1| o

llustracion 2.5.- AMEF

35



36 Capitulo 3. Desarrollo

Capitulo 3. Desarrollo

3.1 Fase 1: Analisis actual de procesos

Como parte de la fase 1 del proyecto, se llevo a cabo un acercamiento con los propietarios
de Boutique Nueva Imagen, el C. Marco Antonio Yopihua Gambino y la C. Judith Chavez
Castillo. Este acercamiento se realizé mediante la elaboracién y entrega de oficios formales,
presentados en los anexos 1y 2, mediante los cuales se solicito la oportunidad de colaborar
con la empresa en el marco del desarrollo de esta investigacion.

Los oficios presentados tuvieron como finalidad exponer los objetivos generales y
especificos del proyecto; este acercamiento formal permitio establecer un canal de
comunicaciéon claro con los directivos, lo cual resulté fundamental para obtener su
autorizacién y disposicion para participar en el proyecto.

Gracias a esta estrategia, se logré generar un ambiente de confianza y apertura que
permitid avanzar en la siguiente etapa del proyecto, consolidando asi las bases de una
colaboracién orientada al beneficio de la empresa y al cumplimiento de los objetivos de la
investigacion.

3.1.1 Entrevista con los dueiios de Nueva Imagen

En esta actividad se obtuvo el primer acercamiento formal con los duefios de Boutique
Nueva Imagen; el objetivo principal fue conocer detalles de la empresa y los procesos que
se manejan actualmente en ella. A continuacién, se describen las respuestas obtenidas en
la entrevista con los duefios de BNI. Las respuestas se describen a manera de sintesis para
poder visualizar la respuesta de forma detallada. La entrevista literal se presenta en el
anexo 3.

Es importante mencionar que la entrevista a los duefios se realizé de manera individual y
separada. Esta metodologia se implemento con el objetivo de evitar cualquier posible sesgo
en las respuestas, asegurando que cada participante pudiera expresar sus conocimientos
y perspectivas de forma independiente y genuina, basada en su experiencia y
entendimiento particular del negocio.

Pregunta 1.- ;Cuales son los principales productos o servicios que ofrece Boutique
Nueva Imagen?

Respuesta Judith Chavez: Describe 2 productos principales que ofrece Boutique Nueva
Imagen; como numero uno, menciona los uniformes escolares, que van desde el preescolar
hasta la preparatoria, en la zona de los municipios de Ixtaczoquitlan, Rafael Delgado y
Soledad Atzompa. Como numero 2, menciona ropa para toda la familia, con lo cual se
refiere a ropa casual para nifios jévenes y adultos de ambos géneros, desde ropa para bebé
hasta ropa para eventos especiales como 15 afos, bodas, graduaciones, etc.

Respuesta de Marco Antonio: Menciona 2 productos; menciona como primer punto
uniformes escolares; también menciona ropa casual y ropa de vestir.

Pregunta 2.- ; Cuantos afos tiene la empresa en operacion?
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Respuesta Judith Chavez: menciona que la empresa tiene operando 35 anos; los 35 afios
los contempla desde sus inicios, en donde comenzd sus ventas por cambaceo, visitando
casa por casa.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que la empresa inicié sus operaciones hace 35
afios, en donde se inici6 la venta por cambaceo por parte de Judith Chavez Castillo.

Pregunta 3.- ; Cual es la mision y visiéon de la empresa?

Respuesta Judith Chavez: “Continuar creciendo en servicio”, la respuesta que compartio la
propietaria, respuesta que refleja la sensibilizacién de la importancia del buen servicio en
las operaciones de Boutique Nueva Imagen.

Respuesta de Marco Antonio: Menciona los 2 elementos solicitados, comparte la mision
como: “contar con un buen servicio y atencion al cliente”, lo cual demuestra una
sensibilizacion de la importancia del servicio al cliente. Comparte como visién “Contar con
lo que la gente necesita”. Esto hace énfasis en la importancia de contar con lo que el cliente
requiere, es decir, tener existencias en stock correctamente planeadas.

Pregunta 4.- ; Cual es la estructura organizacional actual?

Respuesta Judith Chavez: menciona al personal que hoy en dia participa en las
operaciones de Boutique Nueva Imagen, el personal mencionado es el siguiente:

e Judith contribuye significativamente al crecimiento de la empresa mediante sus
esfuerzos por mantener y captar nuevos clientes.

¢ Marco: encargado de habilitar puntos de venta en donde sea requerido, esto al momento
de visitar plazas (comunmente llamadas mercados) para ofrecer el producto, asi como
en ocasiones en las que se visita a las escuelas para ofrecer los productos, tomar tallas
de uniformes o entregar uniformes.

» Angel: contribuye en la gestién operativa de la empresa a través de la estandarizacion
de procesos clave.

¢ Patricio: es el auxiliar de Marco Antonio, apoya en la habilitacién de los puntos de venta.

e Betzabel: contribuye con actividades de venta y limpieza en la sucursal numero 2.

¢ Rebeca: contribuye con actividades de venta y limpieza en la sucursal numero 1.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que su estructura organizacional funciona como un
equipo con responsabilidades diferentes y cada uno toma sus responsabilidades de forma
profesional, haciendo sinergia como equipo de trabajo.

Pregunta 5.- ;Qué procesos consideran clave para el funcionamiento diario de la
empresa? (por ejemplo, ventas, compras, inventarios, etc.)

Respuesta de Judith Chavez: menciona que el proceso mas importante es la exhibicion de
prendas, es decir, que se exhiban los productos adecuados a la temporada y al gusto del
cliente.

Respuesta de Marco Antonio: menciona el proceso de ventas como el proceso mas
importante; esto porque es este proceso en donde se generan los ingresos.
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Pregunta 6.- ;Como se registran actualmente las ventas, compras, gastos y otros
movimientos?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que los registros de ventas se realizan mediante 3
métodos: computadora, celular y libreta.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que las ventas se registran mediante cuadernillos,
en los cuales se consignan las ventas diarias.

Pregunta 7.- {Qué herramientas utilizan actualmente para la gestion (Excel, papel,
software, etc.)?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que la gestién se lleva a cabo con herramientas
basicas como lapiceros, libretas y material de papeleria.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que se realiza la gestiéon por medio de formatos
donde se plasman las necesidades de cada uno de los colaboradores y las necesidades de
la empresa.

Pregunta 8.- ; Qué procesos consideran mas problematicos o lentos actualmente?

Respuesta Judith Chavez: menciona que uno de los procesos mas lentos y que presentan
dificultad es la busqueda de deudores, ya que no se tiene la informacion en un solo lugar,
es decir, no esta estandarizada la forma en la que se registran las transacciones. También
menciona que se tienen problemas en el proceso de gestion de pedidos con los clientes,
esto debido a que cuando el cliente necesita recoger su pedido, el personal que lo atiende
no es el mismo que lo atendié la primera vez y por ello no cuenta con la informacion
necesaria para poder darle un correcto seguimiento al pedido.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que el proceso en el cual se presentan mayores
dificultades y problemas es el proceso de carga de mercancia para instalar el punto de
venta en las plazas; esto se debe a que en muchas ocasiones no se carga toda la mercancia
necesaria, es decir, falta de prendas necesarias en los puntos de venta.

Pregunta 9.- ; Co6mo almacenan y organizan actualmente la informacion de clientes,
productos, proveedores y empleados?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que la informacién se almacena en computadora y
en celular.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que se utiliza un programa computacional para
almacenar la informacién en Boutique Nueva Imagen.

Pregunta 10.- ;Qué tan facil les resulta acceder a esa informacién cuando la
necesitan?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que es dificil poder acceder a esa informacién, ya
que no conoce al 100 por ciento el uso de la computadora; califica la dificultad en un nivel
7 en una escala del 1 al 10, en donde 1 es muy facil y 10 es muy dificil.
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Respuesta de Marco Antonio: menciona que acceder a esa informacion es muy facil.

Pregunta 11.- ; Han tenido problemas por pérdida o desorganizacién de informacion?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que las veces en las que se ha tenido ese tipo de
problemas son muy pocas, lo califica con un 2 en una escala del 1 al 10, en donde 1 es
ningun problema y 10 son demasiados problemas.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que no ha tenido problemas de esta indole.

Pregunta 12.- ;Qué indicadores utilizan para medir el desempefio del negocio (por
ejemplo, ventas mensuales, inventario disponible, rotaciéon de productos)?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que los indicadores que utilizan para medir el
desempefio del negocio son las ventas, las cuales estan organizadas en un programa
computacional.

Respuesta de Marco Antonio: menciona dos indicadores: ventas y gastos de Boutique
Nueva Imagen.

Pregunta 13.- ; Con qué frecuencia analizan esta informacion?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que el analisis de estos indicadores se realiza
diariamente.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que el andlisis de las ventas y los gastos se realiza
diariamente.

Pregunta 14.- ; Les gustaria contar con algun tipo de reporte o panel que les ayude a
visualizar mejor su situacion actual?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que si le gustaria contar con un panel donde se
visualice la informacion.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que si es necesario y le gustaria contar con esa
herramienta para poder visualizar la informacién que se requiera.

Pregunta 15.- ; Qué tipo de decisiones suelen tomar con base en los datos? (compra
de materiales, contratacion, promociones, etc.)

Respuesta de Judith Chavez: menciona las decisiones que toman basandose en datos; son
decisiones productivas, es decir, como la compra de mercancia, la ampliacion de
sucursales, etc. Aunque hace énfasis en que los datos son empiricos, es decir, no se toman
las decisiones analizando datos historicos.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que las decisiones que se toman con base en datos
son las que se relacionan con la compra de materiales, aunque también hace énfasis en
que no se consultan datos historicos, sino que es conocimiento tacito.

Pregunta 16.- ; Qué esperan lograr con la implementacién de un sistema de gestion
de la informaciéon?
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Respuesta de Judith Chavez: menciona el objetivo esperado con la implementacién de un
sistema de gestion de informacion en Boutique Nueva Imagen: mantener activa la empresa
y mejorar el servicio al cliente.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que se espera que el flujo de informacion sea mejor
en todos y cada uno de los colaboradores; espera que todos los colaboradores estén
actualizados en cuanto a informacién se refiere.

Pregunta 17.- ; Qué funciones consideran indispensables que debe tener el sistema?

Respuesta de Judith Chavez: menciona las siguientes funciones:

¢ Ventas: poder consultar las ventas diarias para ver el flujo de ingresos.

¢ Faltantes: poder visualizar prendas faltantes que es necesario surtir.

¢ Inventarios: poder consultar el nivel de inventario para dar una respuesta rapida al cliente
sobre la disponibilidad de prendas.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que la funcidn principal es poder visualizar los
inventarios en tiempo real de las prendas y poder consultarlos a través del celular.

Pregunta 18.- ; Qué areas les gustaria automatizar o digitalizar por completo?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que el punto mas importante a digitalizar por
completo es el registro de ventas.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que lo mas importante por digitalizar por completo
es el pago de servicios, como luz, internet, etc.

Pregunta 19.- ;Tienen alguna preferencia sobre como acceder al sistema (por
ejemplo, desde una computadora, un celular, en la red local o en la nube)?

Respuesta de Judith Chavez: menciona el celular y la computadora como herramientas de
acceso al sistema de gestion de informacion.

Respuesta de Marco Antonio: menciona el celular como herramienta de acceso al sistema
de gestion de la informacion.

Pregunta 20.- ; Cuentan con computadoras o dispositivos adecuados para trabajar
con un sistema digital?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que cuenta con un celular.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que cuenta con un celular.

Pregunta 21.- ;Quién seria el responsable principal del uso del sistema dentro de la
empresa?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que el responsable sera Angel Adonai Yopihua
Chavez.

Respuesta Marco Antonio: menciona que el encargado sera quien funja como planeador;
en este momento es Angel Adonai Yopihua Chéavez.
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Pregunta 22.- ; Estan dispuestos a recibir capacitacién para el uso del sistema?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que si esta dispuesta a recibir capacitacion.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que si esta dispuesto a recibir capacitacion.

Pregunta 23.- ;Qué dias y horarios serian convenientes para realizar pruebas,
capacitaciones o implementaciones?

Respuesta de Judith Chavez: menciona que los dias mas convenientes para realizar las
capacitaciones son los miércoles, debido a que son los dias con menor carga de trabajo.

Respuesta de Marco Antonio: menciona que los miércoles son los dias mas convenientes
para realizar las capacitaciones necesarias.

3.1.2 Identificar los procesos de Boutique Nueva Imagen

Como parte esencial del proyecto, se llevé a cabo la identificacién y documentacion de los
procesos que permiten la operacién de Boutique Nueva Imagen. Esta informacién se obtuvo
directamente mediante entrevistas y sesiones de trabajo con los propietarios de la empresa,
quienes compartieron en detalle las actividades clave que conforman el funcionamiento del
negocio.

Contar con un conocimiento claro y estructurado de estas actividades y procesos fue crucial
para el disefio e implementacion de un sistema de gestion de la informacién, ya que dicho
sistema debid alinearse con las necesidades reales de la empresa, automatizar tareas
repetitivas, centralizar la informacion y facilitar la toma de decisiones. Sin una comprension
profunda de cémo opera Boutigue Nueva Imagen, cualquier propuesta tecnoldgica
careceria de fundamento y no responderia eficazmente a los retos especificos de la
organizacion.

Ademas, conocer estos procesos permitio identificar areas de mejora y oportunidades para
optimizar los flujos de trabajo. Esto garantiza que el sistema de gestion de informacion
propuesto no solo sea funcional sino también estratégico, al aportar valor real a la empresa.
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llustracién 3.1 Procesos operativos de Boutique Nueva Imagen

Los procesos identificados que se muestran en la ilustracion 3.1 son los procesos actuales
con los que opera Boutique Nueva Imagen, estos procesos se visualizan en color blanco
dentro del diagrama, también se pueden visualizar bloques marcados en color morado,
estos son procesos que hoy en dia no son contemplados en las operaciones del negocio,
pero que fueron necesarios incluir para poder garantizar una estructura que completa que
atienda los 3 bloques principales de operacion, los cuales son aprovisionamiento, servicio
al cliente y distribucion. También se observa un proceso marcado en color verde; este
bloque representa el sistema de informacion que se realizé, en el cual se almacena
informacioén y proporciona, de la misma manera, informacidén necesaria en otros procesos.

A continuacion, se describe cada uno de los procesos observados en la ilustracién 3.1.

1. Pacto de cita con el cliente habilitador: este proceso es la actividad inicial para que
Boutique Nueva Imagen busque nuevos clientes, entre ellos, clientes habilitadores, que
son escuelas. Se agenda una cita con el director de la escuela a la que se pretende
ofrecer los servicios de la empresa. Esto se realiza a través de un contacto telefénico,
en donde se pacta una visita formal a la escuela.

2. Visita al cliente habilitador: en este proceso se realiza la visita al cliente habilitador, en
donde se le presentan las propuestas de venta, y se conocen las necesidades e
inquietudes del cliente. La visita comunmente se realiza trasladandose desde la sucursal
de Tuxpanguillo Ixtac. Ver. Hasta la escuela. Se requiere una unidad de manejo para
llegar al destino.
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3. Realizar contrato: en este proceso se definen los lineamientos con los que se trabajara
con el cliente; se especifican todos y cada uno de los puntos importantes entre ambas
partes. Hoy en dia no se realiza un contrato formal, solo se realiza un intercambio verbal
con el cual se realizan los acuerdos, se tratan temas como, platicas con los padres de
familia sobre nuestra oferta, el dia en el que se puede presentar Boutique Nueva Imagen
a la escuela para la toma de tallas a los alumnos, solicitar el préstamo de un salén para
la toma de tallas

4. Preparar material para la toma de tallas: en este proceso se prepara el material
necesario para tomar tallas a los alumnos que deseen adquirir el uniforme, es decir,
prendas como chamarra, pants, playera deportiva, suéter oficial, camisa oficial, falda o
pantalon. También se prepara el material o herramienta necesaria para poder instalarse
de forma correcta en la escuela, como mesa de apoyo, notas de remision, papeleria
necesaria y camioneta para traslado a escuela.

5. Instalacion del punto de venta: este proceso puede iniciar en 3 situaciones diferentes,

las cuales se describen a continuacion:

o Toma de tallas en escuela: se debe localizar al director de la escuela o a la maxima
autoridad de la institucién para utilizar un aula o salén que previamente fue solicitado
y se dio la autorizacion de uso de este. Después, se debe descargar todo el material
necesario e instalarlo de forma adecuada para la atencién correcta del cliente.

o Entrega de uniformes: se debe localizar al director de la escuela o a la maxima
autoridad de la institucién para utilizar un aula o salén que previamente fue solicitado
y se dio la autorizacion de uso de este. Después, se debe descargar todo el material
necesario e instalarlo de forma adecuada para la atencion correcta del cliente.

¢ Venta en plaza comunitaria: incluye actividades como la preparacién de prendas que
se exhibiran en la plaza; pueden ser ropa casual o uniformes deportivos. Se prepara
la estructura necesaria para instalar el punto de venta. También la preparacién de la
unidad de transporte, que se encarga de trasladar las prendas y el material necesario
para la instalacién del punto de venta. Una vez en el lugar de venta, se procede a
armar la estructura y a exhibir las prendas correctamente.

6. Gestion de politicas de atencién: esta actividad se realiza para intercambiar
informacion con el cliente y exponerle el método de atencién que se aplicara durante el
tiempo que se le atienda, ya sea para tomar tallas, entregar uniformes o ser atendido en
alguna plaza. Normalmente se atiende con una unifila, respetando los tiempos de llegada
mas tempranos.

7. Recolectar requerimientos del cliente: en este proceso se da la bienvenida al cliente
de forma respetuosa y calida, invitandole al cliente a que exponga sus necesidades y
requerimientos, en este proceso el cliente puede exponer cualquiera de estos
mencionados a continuacion:

o Requiere toma de tallas: el cliente necesita que se le tomen tallas para realizar un
apartado y asi poder tener derecho a su uniforme en una fecha futura pactada.
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e Requiere prendas apartadas: el cliente presenta la nota de remision que contiene las
prendas solicitadas. Esta nota de remision es el vinculo informativo con el que se
inicia el intercambio de informacién entre el cliente y la empresa.

o Requiere prendas por primera vez: el cliente llega a la sucursal o al punto de venta y
visualiza las prendas; entonces expone sus requerimientos.

i. Requiere cambio, mantenimiento, personalizacion o devolucién: el cliente llega a
la sucursal o se pone en contacto electronicamente para solicitar un cambio de
prenda, un mantenimiento de prenda, la personalizacion de prenda o la
devolucién de prenda.

8. Gestion de personalizacion: En Boutique Nueva Imagen, uno de los servicios
complementarios mas valorados por los clientes es la personalizacion de prendas
escolares, ya sea mediante bordado o serigrafia, con nombres, logotipos o
identificadores escolares. Este proceso tiene como objetivo brindar un servicio
diferenciado, adaptado a las necesidades especificas de cada escuela o alumno, lo cual
refuerza el sentido de pertenencia y orden institucional en los planteles educativos.

El proceso de gestién de personalizacion se activa una vez que el cliente manifiesta su
deseo de personalizar una o varias prendas adquiridas. A partir de ese momento, se
despliega una serie de actividades secuenciales que aseguran precision, trazabilidad y
cumplimiento de las expectativas del cliente. Estas actividades son:

e Llenado del formulario de personalizacion: El cliente proporciona los datos necesarios
para la intervencién de la prenda, tales como nombre a bordar, tipo de letra, ubicacion del
bordado, color del hilo o tipo de serigrafia. Este formulario es esencial para evitar errores
y formalizar el requerimiento.

¢ Colocacién de la prenda en el area correspondiente: Una vez llenado el formulario, la
prenda se deposita en el area designada para “pendientes por personalizar”, junto con su
documento correspondiente. Esto permite mantener el orden y el control sobre los trabajos
solicitados.

e Evaluacion y seleccion del proveedor: Se revisan las opciones de proveedores
disponibles, considerando la calidad, los tiempos de entrega, el costo y la carga de trabajo
actuales. Esta etapa es clave para garantizar un resultado final acorde a los estandares
de la empresa y del cliente.

e Entrega de la prenda al proveedor: El personal responsable traslada la prenda al
proveedor elegido, asegurando que se entregue junto con las instrucciones y el formulario
correspondientes.

¢ Recogida de la prenda personalizada: Una vez concluido el trabajo, se verifica que la
prenda cumpla con lo solicitado y se retira del taller del proveedor para su traslado a la
sucursal.

¢ Notificacion al cliente: Se informa al cliente, a través de los medios de contacto
establecidos (WhatsApp o llamada), de que su prenda personalizada ya esta lista para su
recogida.
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¢ Entrega final de la prenda al cliente: Finalmente, se realiza la entrega fisica de la prenda,
asegurando una revisiéon junto al cliente para verificar que el trabajo cumpla con lo
solicitado.

Este proceso representa un valor agregado dentro del modelo de atencién de Boutique
Nueva Imagen, y refuerza la personalizacion del servicio como elemento diferenciador, ya
que responde a una necesidad particular de muchos padres de familia, escuelas y
estudiantes. Ademas, permite establecer una relacion de mayor compromiso con el cliente
al involucrar el seguimiento, la comunicacion efectiva y la atencion al detalle.

9. Nota de compromiso y prepago: en este proceso se crea una nota de remision con los
datos del cliente, las prendas requeridas y el anticipo proporcionado.

10. Orden de entrega: se realiza un concentrado de todas las notas de compromiso
realizadas durante la toma de tallas, se le asigna un cdodigo al proyecto y estas se
concentran en digital.

11. Evaluacién de proveedores: se analiza la orden de entrega que se trabajara; de
acuerdo con las cantidades y tipos de prenda, se evaluan a los proveedores candidatos
que se pueden elegir. Los criterios a evaluar son los siguientes: tiempo de entrega, tasa
de cumplimiento, calidad de productos, costo. Se elige la mejor opcién y se genera una
orden de compra en la que se pactan los totales y las fechas de entrega.

12. Compra de mercancia: este proceso se inicia con la contratacion del transporte, el cual
se dirige al lugar donde se encuentran los proveedores. Es necesario estar presente en
el lugar y la hora pactadas con la empresa de transporte. Una vez con los proveedores,
se procede a realizar el cambio de la mercancia y el pago. Se lleva la mercancia a la
sucursal de Boutique Nueva Imagen.

13. Gestion de calidad de mercancia: en este proceso se revisa a detalle la mercancia
que llega a la sucursal, buscando defectos o fallas en las prendas, se llena el formato
llamado “Inspeccion de calidad” en donde se reportan las prendas que llegan y las
anomalias detectadas. Se deben colocar las prendas en orden, es decir, separando e
identificando por prenda toda la mercancia que se entregara.

14. Pago: en este proceso se realiza el cobro al cliente, indicandole el total a pagar y
corroborando la cantidad recibida.

15. Entregar producto: se entrega el producto solicitado por el cliente. El producto debe
embalarse correctamente y entregarse al cliente.

16. Gestion de apartado: se crea una nota de remisién y se embala el producto apartado,

anotando la siguiente informacién: nombre del cliente, fecha del apartado, abono,
cantidad restante para liquidar, nimero de nota.
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17.

18.

19.

20.

21,

22,

23.

24,

Despedida del cliente: se debe entregar un comprobante de la transaccion realizada,
ya sea un ticket de venta o una nota de remision. Se debe realizar una despedida al
cliente de forma respetuosa y calida, invitandole a volver y agradeciendo su visita.

Revision de stock: en este proceso se revisa el stock de la prenda solicitada por el
cliente; esto para poder corroborar si se cuenta con el producto o la prenda solicitada.

Gestion de pedido: si no se cuenta con el producto deseado, el cliente no acepta el
producto sustituto ofertado y decide encargar la prenda deseada. Se procede a realizar
un ticket de encargo o una nota de remisién. El encargo se debe reportar en el grupo de
WhatsApp definido.

Preparar material para plazas: incluye actividades como la preparacion de prendas que
seran exhibidas en la plaza, estas pueden ser ropa casual o uniformes deportivos. Se
prepara la estructura necesaria para instalar el punto de venta. También la preparacion
de la unidad de transporte, que se encarga de trasladar las prendas y el material
necesario para la instalacion del punto de venta. Una vez estando en el lugar de venta,
se procede a amar la estructura y a exhibir las prendas de forma correcta.

Realizar actividades programadas: en este proceso cada colaborador debe realizar
las actividades descritas en su formato de actividades, estas actividades deben
realizarse cuando no hay clientes que atender.

Realizar evaluacion de inventario: La adecuada gestién de inventarios es un pilar
fundamental para la operacion eficiente de Boutique Nueva Imagen, ya que garantiza la
disponibilidad de productos, evita pérdidas econdmicas por faltantes o excesos y permite
tomar decisiones informadas sobre compras y distribucion. En este contexto, el proceso
de evaluacién de inventario se define como una actividad sistematica destinada a
verificar la concordancia entre el inventario fisico y el registrado en el sistema de
informacion de la empresa.

Este proceso se desarrollara de manera programada y periddica, lo cual permitira
establecer una rutina de control interno, y se complementard con verificaciones
aleatorias, eligiendo productos al azar para asegurar la confiabilidad del registro en todo
momento. Esta doble estrategia, programada y aleatoria, refuerza el compromiso con la
precision operativa y con la atencién eficiente al cliente.

Contacto de seguimiento al cliente: se establece contacto con el cliente a través de
redes sociales, niUmero telefénico o correo electronico. Esta informacion debe extraerse

del sistema de gestion de la informacion.

Gestion de devolucion, cambios o reparaciones: se solicita el ticket de venta al
cliente, con el ticket de venta se realiza el cambio o cancelacién de la venta y se registra
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

en el sistema de gestion de informacion. Se debe indicar el motivo de esta transaccién y
los datos solicitados por el sistema.

Verificar la satisfaccion: se cuestiona sobre su experiencia con las prendas adquiridas
en Boutique Nueva Imagen.

Notificar promociones y nuevos productos: se envian las promociones y nuevas
colecciones de Boutique Nueva Imagen.

Retroalimentacion del cliente: se almacena la informacién obtenida del cliente en el
sistema de gestion de la informacién para su uso en analisis futuros.

Actualizaciéon de redes sociales: En el contexto actual del comercio minorista, las
redes sociales representan uno de los canales mas importantes para la comunicacion,
la promocion y la construccién de relaciones con los clientes. Para Boutique Nueva
Imagen, cuya operacion incluye la venta directa de uniformes escolares a padres de
familia mediante visitas a escuelas y atencion en puntos de venta, la actualizacion
constante en redes sociales se convierte en una actividad estratégica y fundamental.

Esta actividad tiene como objetivo principal mantener informada a la comunidad escolar
(padres de familia, docentes y directivos) sobre los productos, servicios, promociones,
fechas clave de toma de tallas, entregas, ubicacién de puntos de venta moéviles, asi como
resolver dudas y generar confianza a través de la interaccion constante. Las plataformas
como Facebook y WhatsApp Business se han consolidado como los principales medios
de contacto para los clientes que compran y se comunican de manera digital, por lo que
mantener contenido actualizado garantiza accesibilidad, cercania y profesionalismo.

Gestion del reciclaje de prendas: Esta actividad consiste en ofrecer a los clientes la
opcién de entregar sus uniformes escolares en desuso o deteriorados, que ya no sean
aptos para seguir siendo utilizados, con el propdsito de canalizarlos a centros de reciclaje
especializados, donde las prendas pueden ser transformadas y reutilizadas como
materia prima en nuevos procesos industriales.

Base de datos: se refiere al sistema de gestidén de informacién que interactua con los

siguientes procesos de la siguiente manera:

o Realizar contrato: los contratos realizados deben ser almacenados en el sistema de
gestion de informacion

e Orden de entrega: las 6rdenes de entrega deben almacenarse en el sistema de
gestion de informacion.

e Evaluacién de proveedores: la informacion de los proveedores debe estar registrada
en el sistema de gestion de la informacion.

e Compra de mercancia: las prendas que ingresen a Boutique Nueva Imagen deben
registrarse en el sistema de gestion de informacion.

e La revision de stock debe realizarse en el sistema de gestién de informacion.
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e Despedida del cliente: se debe abrir un ticket de la transaccion realizada con el cliente,
ya sea una venta, un encargo, un cambio o una cancelacion de venta.

e Contacto de sequimiento al cliente: se debe extraer el contacto del cliente del sistema
de gestion de la informacion.

e Retroalimentacion del cliente: se debe almacenar la retroalimentacion recibida.

3.1.3 Crear un modelo de negocios

Se disefid un modelo de negocios especifico para la empresa Boutique Nueva Imagen,
dedicada a la comercializacion de uniformes escolares y de ropa casual. Este modelo surge
con el objetivo de proporcionar una estructura clara, funcional y estratégica que permita
optimizar la operacion del negocio, mejorar su competitividad y reforzar la relacién con sus
clientes.

La construccion del modelo de negocios se baso en el analisis detallado de los procesos
actuales, proporcionados directamente por los propietarios de la empresa. A través de
entrevistas, observacién directa y revision de la documentacién interna, se identificaron los
procedimientos clave que conforman la operatividad diaria del negocio, tales como la
atencion al cliente, la toma de pedidos, la gestion de inventarios, la compra de mercancia y
la entrega de pedidos.

Ademas, como parte del modelo de negocios desarrollado, se incorporaron procesos
orientados al servicio de posventa, que originalmente no estaban contemplados por los
duefios. Estos nuevos procesos incluyen mecanismos para el seguimiento de la
satisfaccion del cliente, la atencion de quejas o ajustes de prendas y la generacion de bases
de datos para futuras campanas de fidelizacion. La implementacion de este componente de
posventa busca incrementar el valor percibido por el cliente, fomentar la recompra y mejorar
la imagen de la marca a largo plazo.

La importancia del modelo de negocios desarrollado radica en que ofrece a Boutique Nueva
Imagen una herramienta integral de gestion que facilita la toma de decisiones, promueve la
mejora continua y establece las bases para una posible expansion o diversificacion de
servicios. Asimismo, al estar alineado con la realidad operativa del negocio y enriquecido
con practicas de gestién moderna, el modelo constituye un punto de partida solido para el
crecimiento sostenido de la empresa.

El modelo de negocios se realizd con base en los preceptos de los 3 tipos de clientes de la
empresa; en este caso, son el cliente que habilita, el que compra y el que usa.

Precepto 1: Integralidad

Se refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer una solucién completa en un solo lugar
que cubra todas las necesidades de vestimenta escolar del alumno. Esto incluye:

e Tener todas las prendas necesarias: uniforme oficial, deportivo y de gala, y accesorios, si
aplica.
e Disponer de tallas variadas o de soluciones inmediatas, como ajustes menores o cambios.
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e Ofrecer servicios adicionales, como personalizacion y venta en paquetes, para que el
cliente no tenga que buscarlos en otros lugares.

e Contar con un stock de respaldo para urgencias refuerza esta experiencia de solucion
integral.

La integralidad genera confianza, ahorra tiempo al cliente y mejora la percepcion del valor
del servicio ofrecido.

Precepto 2: Profesionalismo

Se refiere a la forma en que el personal y la empresa, en su conjunto, se comportan en
todas las etapas del servicio, transmitiendo confianza, orden y competencia. Este precepto
se manifiesta en:

eLa puntualidad y responsabilidad, lo cual es clave para conservar la confianza de los
directores escolares (cliente habilitador) y la satisfaccion de los padres y alumnos.

e | a presentacion y trato del personal, tanto en la toma de tallas como en las entregas.
¢ El uso de formatos oficiales y claros, como contratos, notas de remision y cotizaciones.

e | a organizacién interna, que permite dar respuestas rapidas, cumplir con lo acordado y
mantener una imagen de seriedad.

e La disposicioén para brindar informacion precisa y transparente, tanto a los padres como a
los directores.

El profesionalismo es clave para consolidar la reputacion de la empresa, especialmente en
un entorno en el que se confia en ella para vestir a estudiantes que representan a
instituciones educativas.

Precepto 3: Accesibilidad

Se refiere a la facilidad con la que el cliente puede ponerse en contacto con la empresa y
acceder al producto. Esto incluye:

e Canales de comunicacion eficientes como WhatsApp Business y redes sociales.
¢ Disponibilidad de atencion presencial mediante visitas programadas a las escuelas.
e Entrega directa en las escuelas, que elimina la necesidad de que los padres se trasladen.

e También abarca la capacidad de respuesta ante errores de talla, cambios y solicitudes
especiales.

La accesibilidad es esencial para mantener una experiencia sin fricciones, especialmente
cuando el cliente que compra (padres de familia) tiene tiempos limitados o reside lejos de
la sucursal.

Precepto 4: Impacto social

Este precepto agrupa todas las acciones que evidencian una dimension social o educativa
por parte de la empresa.
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eIncluye becas para los mejores promedios o para alumnos de bajos recursos, y la
recoleccién de uniformes usados para su reciclaje o reutilizacion en otros procesos.

Este tipo de iniciativas fortalece la imagen de la empresa, genera lealtad institucional y
puede influir en la decisiéon de los directores de habilitar al proveedor.

A continuacién, en la ilustracién 3.2 se muestra un modelo de negocios CANVAS elaborado
para Boutique Nueva Imagen.

SOCIOS CLAVE

1.- Proveedores exclusivos
2.- Escuelas (Clientes
habilitadores)

3.- Empresas de bordado
4.- Aliados financieros
(bancos, cajas de ahorro)

ACTIVIDADES CLAVE

1.- Formalizaci6n de contratos
2.-Recolecciénde
requerimientos del cliente

3.- Entrega de productos en
escuela

4.- Evaluacion de proveedores
5.- Compra de mercancia
7.-Actualizar base de datos
8.-Evaluacion de inventarios
9.-Generacion de prondsticos
10.-Seguimiento post-venta

RECURSOS CLAVE

1.-2 Sucursales fisicas
2.- Medio de transporte
3.- Equipo de computo

PROPUESTA DE VALOR
CONTRATOS Y CONVENIOS

-Becas (Uniformes para 2 mejores
promedios)

VENTA
-Oferta integral de uniformes
-Venta por unidad
-Stock para urgencias
-Paquetes (Descuentos)
-Planes de pago anticipado

MANTENIMIENTO
-Servicio de reparacion (costuras, tallas
especiales)

PERSONALIZACION
-Nombre y logo (Bordado o estampada)
-Cambio de prendas (talla)
-Etiquetas escolares

SOCIEDAD

RELACIONES CON EL CLIENTE

HABILITA
-Contratos y convenios, se
realizan de manera presencial

COMPRA
-Redes sociales, teléfonoy de
forma presencial

UsA

-Presencial, toma de tallas
-Encuestas de satisfaccién

CANALES

REDES SOCIALES
-WhatsApp, Facebook,

CLIENTES

HABILITA
-Escuelas (Desde
preescolar hasta

preparatoria)

COMPRA
-Padres de familia

claseCyD

UsA

-Estudiantes desde

4.- Sistema de informaci6n -Becas (uniformes) para alumnos de iiEssEhe prescolar hasta
(Base de datos) £5Cas08 [ECUrsos. i
: ) PRESENCIAL preparatorr\a’de
5.-Material para armado de . Ixtaczoquitlan
=3 AMBIENTAL -Escuelas (colaboracion con q y
-Recoleccion de uniformes para llevar a directores) QOrizaba.

6.- Vestidor portatil
7.- Conectividad a internet

centros de reciclaje .
- 2 sucursales activas

ESTRUCTURA DE COSTES
FUENTE DE INGRESOS
-Servicios fijos (Luz e internet)
.-Salarios ( Gerente, planeador, técnico habilitador, vendedor)
.-Insumos de operacién
.~-Inversién para compra de uniformes
.-Gastos de logistica
.-Servicios de personalizacién y bordado

1.-Ventas de uniformes escolares (Venta en sucursal, venta en escuelas y venta en
plazas).

2.-Personalizacidn de uniformes

3.-Planes de pago anticipado

OO R WN =S

llustracién 3.2 Modelo de negocios BNI

Se describe cada uno de los puntos que conforman el modelo de negocios CANVAS, los
cuales estan ordenados en los 9 bloques que componen el modelo.

3.1.3.1 Clientes

El bloque de clientes en el modelo de negocios de Boutique Nueva Imagen esta compuesto
por tres tipos de actores clave que, en conjunto, hacen posible la operacion comercial de la
empresa. Esta segmentacion permite entender de manera mas precisa las necesidades,
intereses y niveles de influencia de cada grupo, y facilita el disefio de estrategias
diferenciadas para atenderlos de forma efectiva.

e Cliente que habilita: los directores de las escuelas.

Este grupo de clientes cumple una funcién estratégica en el modelo de negocio, ya que
autoriza y facilita la entrada de Boutique Nueva Imagen en las instituciones educativas.
Su aprobaciéon es fundamental para que la empresa pueda ofrecer sus productos
directamente dentro o fuera de las instalaciones escolares. Por tanto, la relacién con los
directores se basa en la confianza, el cumplimiento de compromisos y la presentacién de
propuestas claras y organizadas. Para este segmento, se han establecido procesos de
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comunicacion formal, visitas institucionales y presentacién de catalogos oficiales para
asegurar la aceptacion del servicio.

¢ Cliente que compra: padres de familia.

Son quienes efectuan la compra directamente. Este segmento representa el principal flujo
de ingresos de la empresa y, por lo tanto, se considera el cliente econémico. Sus
decisiones de compra estan influidas por factores como la calidad del producto, el precio,
la atencion recibida, las facilidades de pago y la confianza que genera la empresa. Para
este grupo, se han disefado procesos centrados en la atencién personalizada, la facilidad
para realizar pedidos, la entrega puntual y la posibilidad de realizar ajustes posteriores.
Ademas, se promueven acciones posventa para fortalecer la fidelizacion y el boca a boca
positivo.

¢ Cliente que usa: alumnos.

Aunque los alumnos no participan directamente en la decisidon de compra, son los usuarios
finales del producto, por lo que su experiencia es un indicador clave de la calidad y
funcionalidad del uniforme. La comodidad, el ajuste correcto y el cumplimiento con los
lineamientos de la escuela son aspectos prioritarios que la empresa considera al disefar
y confeccionar sus prendas. Las observaciones o sugerencias de los alumnos (a través
de sus padres o docentes) se toman en cuenta para futuros ajustes y mejoras.

Reconocer y diferenciar estos tres tipos de clientes ha permitido a Boutique Nueva Imagen
adaptar sus procesos, su comunicacion y su propuesta de valor de manera mas efectiva,
generando una experiencia integral y satisfactoria para cada parte involucrada en la cadena
de consumo del uniforme escolar.

3.1.3.2 Relaciones con el cliente

El bloque de Relacién con los Clientes en el modelo de negocios de Boutique Nueva Imagen
esta disefiado segun los distintos tipos de clientes que intervienen en el proceso comercial.
La empresa ha estructurado mecanismos especificos para establecer y mantener una
relaciéon efectiva con cada uno de ellos, asegurando asi la continuidad de sus operaciones
y la satisfaccion de sus diferentes publicos objetivo.

¢ Cliente que habilita (directores de las escuelas): contratos y convenios.

La relacion con los directores escolares se establece principalmente mediante la
formalizacion de contratos y convenios. Estos documentos detallan los compromisos
asumidos por ambas partes, como las fechas de entrega, las caracteristicas de los
uniformes y las reglas de operacion dentro del entorno escolar. Este tipo de relaciéon se
basa en la confianza, la formalidad y la presentacion profesional del servicio. La firma de
convenios permite a Boutique Nueva Imagen contar con una base sélida para operar de
manera legal y estructurada dentro de las escuelas.

o Cliente que compra (Padres de familia): Redes sociales y por teléfono.
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La relacion con el cliente que realiza la compra, es decir, los padres de familia, se
establece principalmente a través de canales de comunicacién digitales y telefénicos, con
el objetivo de ofrecer una atencidon cercana, accesible y personalizada. Boutique Nueva
Imagen mantiene un contacto constante con este tipo de cliente.

¢ Cliente que usa (Alumnos): Toma de tallas presencial.

Aunque los alumnos no interactuan directamente en términos comerciales, la empresa
mantiene una relaciéon con ellos mediante la toma de tallas de forma presencial. Este
proceso permite que los productos se ajusten correctamente al usuario final, mejorando
la comodidad y reduciendo la necesidad de ajustes posteriores. Ademas, esta interaccion
ayuda a la empresa a identificar tendencias en tallas y preferencias, lo que puede
retroalimentar el disefio y la planeacién de produccion.

3.1.3.3 Canales

El bloque de Canales en el modelo de negocios de Boutique Nueva Imagen describe los
medios por los que la empresa se comunica, promociona y aporta valor a sus distintos
segmentos de clientes. Actualmente, la empresa utiliza una combinacion de canales
digitales y presenciales que le permiten mantener una presencia activa, tanto en el entorno
virtual como en el fisico.

e Canales digitales: redes sociales (WhatsApp Business y Facebook).

Las redes sociales constituyen un canal fundamental para la comunicacién directa con los
padres de familia, quienes representan al cliente que compra. A través de WhatsApp
Business, se gestionan pedidos, se resuelven dudas, se comparten catalogos digitales y
se da seguimiento personalizado a cada solicitud. Por su parte, Facebook se utiliza como
plataforma de difusién para anunciar fechas de visita, promociones, nuevos modelos y
testimonios de clientes satisfechos. Estos canales permiten una atenciéon inmediata,
flexible y de bajo costo, y favorecen ademas la fidelizacion mediante el contacto constante.

¢ Canal presencial: visitas moviles y sucursales fisicas.

Uno de los elementos distintivos del modelo de atencién de Boutique Nueva Imagen es el
uso de un canal moévil presencial, mediante el cual el equipo de la empresa visita
directamente las escuelas para la toma de pedidos y la atencion al cliente. Este canal
facilita el acercamiento directo con los tres tipos de clientes: se establece contacto formal
con los directores (clientes que habilitan), se toma la talla de los alumnos (clientes que
usan) y se brinda atencién y confianza a los padres de familia (clientes que compran).
Este enfoque cercano y personalizado fortalece la presencia de la marca y la confianza
del cliente. También se ofrece al cliente la opcion de ser atendido en cualquiera de las 2
sucursales activas.

3.1.3.4 Propuesta de valor

La Propuesta de Valor de Boutique Nueva Imagen se caracteriza por ir mas alla de la simple
venta de uniformes escolares. La empresa ha disefiado un conjunto integral de beneficios
economicos, sociales, funcionales y emocionales que buscan atender las necesidades de
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sus distintos tipos de clientes: directores escolares, padres de familia y alumnos. Esta
propuesta de valor se sostiene en cinco pilares fundamentales:

¢ Contratos y convenios con valor agregado.

Boutique Nueva Imagen establece relaciones formales con las escuelas mediante
contratos y convenios que incluyen incentivos directos a la comunidad educativa:

1. Becas: Se otorgan uniformes gratuitos a los dos mejores promedios de cada grupo,
con el fin de promover el rendimiento académico.

e Oferta integral de uniformes.

La propuesta de valor de la empresa se basa en ofrecer una variedad completa de
uniformes escolares, incluidos los oficiales, deportivos y de gala, asegurando que los
padres de familia encuentren todo lo necesario en un solo lugar, sin tener que acudir a
multiples proveedores. Esta oferta integral mejora la experiencia del cliente, ahorra tiempo
y garantiza el cumplimiento de los lineamientos escolares.

La empresa ofrece uniformes en tres lineas: gala, oficial y deportivo, disponibles tanto por
unidad como en paquetes con descuentos, lo que permite adaptarse al presupuesto de
cada familia. Ademas, se cuenta con un stock de emergencia para atender pedidos
urgentes sin demoras.

e Servicios de mantenimiento posventa.

Se proporciona un kit de ajuste que incluye botones, parches y cinta de ajuste para
pequenas reparaciones, lo que mejora la durabilidad de las prendas y refuerza la
satisfaccion del cliente tras la compra.

e Personalizacion.

Boutique Nueva Imagen ofrece opciones de personalizacion con el nombre y el logotipo
escolar, mediante técnicas de bordado o estampado. Asimismo, incluye etiquetas
escolares tipo calcomania que pueden utilizarse para personalizar sus utiles.

¢ Responsabilidad social y ambiental.

La empresa ha integrado acciones que fortalecen su compromiso con la sociedad vy el
medio ambiente:

1. Becas para alumnos de escasos recursos, extendiendo su apoyo mas alla del
rendimiento académico.

2. Reciclaje textil, mediante la recoleccion de uniformes usados para ser llevados a
centros de reciclaje certificados.

La propuesta de valor de Boutique Nueva Imagen se distingue por su enfoque integral, que
combina calidad del producto, accesibilidad en la compra, servicios complementarios y
compromiso con la comunidad. Este enfoque genera una ventaja competitiva sostenible,
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mejora la percepcion de la marca y fortalece las relaciones con todos los actores del entorno
escolar.

3.1.3.5 Actividades clave

El bloque de Actividades Clave dentro del modelo de negocios de Boutique Nueva Imagen
abarca todas las acciones estratégicas y operativas necesarias para generar y entregar su
propuesta de valor, mantener las relaciones con los clientes y asegurar la sostenibilidad del
negocio. Estas actividades permiten a la empresa diferenciarse mediante un servicio
personalizado, cercano y eficiente, centrado en las necesidades de la comunidad escolar.

e Formalizacion de contratos: la empresa mantiene un enfoque proactivo y realiza visitas
periddicas a instituciones educativas para presentar su oferta. Esta actividad inicial es
fundamental para identificar nuevas oportunidades de colaboracion y generar alianzas
estratégicas mediante contratos formalizados.

e Recoleccién _de requerimientos del cliente: una vez formalizada la relacion con la
institucion, se realiza una jornada de medicion presencial en la escuela. Esta actividad
garantiza la precisién en la confeccion y entrega de los uniformes, reduciendo las
devoluciones o los ajustes posteriores.

¢ Entrega de productos en escuelas: la entrega directa en las instalaciones escolares facilita
la distribucion y permite a los padres recibir el producto en un entorno confiable, lo que
fortalece la experiencia del cliente y cumple con los tiempos de entrega pactados.

¢ Evaluacién de proveedores: la seleccion y el seguimiento de proveedores son actividades
clave que inciden directamente en la calidad de los productos ofrecidos. Se evaluan
aspectos como los precios, los tiempos de entrega, la calidad textil y el cumplimiento de
las especificaciones.

e Compra de mercancia: la adquisicién de insumos y productos se realiza con base en la
demanda proyectada y en los acuerdos con las escuelas. Esta actividad requiere
coordinacién entre las areas de ventas y logistica para garantizar la disponibilidad de
inventario.

e Actualizacion de la base de datos (sistema de gestidn de informacion): la empresa
mantiene un sistema que centraliza los datos de clientes, pedidos, tallas, entregas y
seguimiento posventa. La actualizacion constante de esta base de datos es crucial para
la toma de decisiones, la trazabilidad de los pedidos y la mejora continua del servicio.

e Evaluacién de inventarios: consiste en realizar revisiones periddicas y sistematicas del
stock disponible, verificando que los productos fisicos coincidan con los registros digitales
e identificando productos con baja rotacion, faltantes o posibles errores administrativos.
Este proceso se realiza de forma programada y mediante la seleccion aleatoria de
productos, con el fin de garantizar la cobertura de toda la gama de articulos ofrecidos.

e Generacion de prondsticos: consiste en el analisis de datos historicos de ventas, del
comportamiento del cliente, de calendarios escolares, de tendencias de consumo y de
otras variables que permiten estimar con antelacion la cantidad y el tipo de uniformes que
se requeriran en futuras temporadas. Esta actividad es especialmente critica en un
negocio como Boutique Nueva Imagen, que depende en gran medida de la estacionalidad
escolar y de procesos logisticos previos a la venta.
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¢ Sequimiento postventa: esta actividad incluye acciones como confirmar la satisfaccién del
cliente tras la entrega del uniforme, atender quejas o sugerencias, gestionar cambios por
errores de talla, verificar el cumplimiento de la personalizacion solicitada y ofrecer
soluciones ante urgencias no previstas. Dicho seguimiento no solo busca cerrar
correctamente una venta, sino también fortalecer la fidelizacion y detectar oportunidades
de mejora a lo largo de todo el proceso de servicio.

Las actividades clave de Boutique Nueva Imagen reflejan un modelo operativo centrado en
el contacto directo con la comunidad escolar, en la eficiencia logistica y en el control de
calidad. Estas acciones, alineadas con su propuesta de valor y sus canales de distribucion,
constituyen el motor que impulsa el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

3.1.3.6 Recursos clave

El bloque de Recursos Clave describe los principales activos que Boutique Nueva Imagen
necesita para operar su modelo de negocio, entregar su propuesta de valor, llegar a sus
clientes y mantener relaciones duraderas con ellos. Estos recursos abarcan componentes
humanos, fisicos, intelectuales y tecnolégicos que, de manera coordinada, permiten
ejecutar las actividades clave con eficacia.

e Sucursal fisica: en el Canvas, los recursos clave son todo lo necesario para operar y
entregar la propuesta de valor. La sucursal no solo es un punto fisico, sino también un
recurso que habilita la logistica, la confianza, las operaciones de posventa, la generacion
de ingresos y el soporte a procesos internos.

¢ Medio de transporte: este recurso fisico es clave en la logistica de visitas escolares, la
toma de tallas y la entrega de uniformes. La camioneta no solo permite el transporte del
equipo y los productos, sino que ademas simboliza la movilidad y cercania del servicio,
una caracteristica altamente valorada por los clientes.

¢ Equipo de computo: el equipo de computo no solo cumple una funcién instrumental, sino
que también es el soporte fisico de procesos vitales como la gestion de inventarios, el
registro de ventas, la planificacion de entregas, el almacenamiento de datos de clientes y
la personalizacion de prendas. Su presencia permite llevar un control ordenado y
sistematizado de la informacion, evitar errores operativos y tomar decisiones con mayor
precision y oportunidad.

e Sistema de informacion: el sistema de gestion de la informacion de Boutique Nueva
Imagen constituye un recurso tecnologico vital. A través de una base de datos
estructurada, se almacenan y actualizan datos de clientes, tallas, fechas de entrega,
historial de pedidos y contactos. Esta herramienta permite la trazabilidad, mejora la
comunicacion interna y fortalece el control operativo.

e Material para armado de punto de venta: es imprescindible contar con el material
necesario para armar puntos de venta moviles, tales como lonas, mesas, manteles, lazos,
estructuras modulares, percheros, banners y otros elementos que permitan montar un
punto de venta funcional, atractivo y ordenado.

¢ Vestidor portétil: dentro del bloque de Recursos Clave del modelo Canvas de Boutique
Nueva Imagen, la incorporacién de un vestidor portatil constituye un elemento estratégico
fundamental para mejorar la experiencia del cliente, optimizar el servicio de toma de tallas
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y garantizar un proceso de venta mas eficiente y profesional. Dado que la empresa realiza
visitas presenciales a las escuelas para tomar las medidas de los alumnos, surge una
necesidad operativa critica: en la mayoria de los planteles no existen espacios adecuados
y privados para que los estudiantes se prueben los uniformes o se midan con comodidad.
Esta situacion puede generar incomodidad tanto a los padres como a los alumnos, lo que
afecta directamente la percepcion del servicio y la confianza en el proceso.

¢ Conectividad a internet: Boutique Nueva Imagen mantiene una relacion directa con sus
clientes a través de medios digitales, especialmente por redes sociales y mensajeria
instantanea, canales que dependen totalmente de una conexién estable a internet. Esta
relacion incluye la atencion de dudas, la confirmacion de pedidos, la difusion de
informacion clave y la solucion de problemas. Una falla en la conectividad compromete la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.

Los recursos clave de Boutique Nueva Imagen estan alineados con su modelo centrado en
el servicio directo a las escuelas. Su adecuada combinacion de recursos humanos, fisicos,
intelectuales y tecnoldgicos permite ofrecer un servicio eficiente, confiable y socialmente
responsable. La correcta gestion de estos recursos es fundamental para garantizar la
sostenibilidad del modelo y su capacidad de adaptacién a nuevas oportunidades o retos del
entorno educativo.

3.1.3.7 Socios clave

El bloque de Socios Clave identifica a las entidades externas con las que Boutique Nueva
Imagen establece alianzas estratégicas para optimizar operaciones, reducir riesgos y
adquirir recursos o capacidades que no posee internamente. Estas asociaciones son
esenciales para garantizar la calidad del servicio, cumplir con los plazos de entrega y
fortalecer su posicionamiento en el mercado escolar.

e Proveedores exclusivos: representan una de las alianzas mas criticas, ya que son los
encargados de confeccionar las prendas segun los disefios, tallas y especificaciones
solicitados. Una relacién solida con estos fabricantes permite asegurar la calidad, el
cumplimiento de los tiempos de produccion y la escalabilidad ante aumentos de la
demanda.

e Escuelas (clientes habilitadores): aunque también son clientes habilitadores, en este
blogue se consideran socios por su rol activo en la implementacion del modelo de negocio.
Son quienes permiten el acceso a las instalaciones, autorizan la toma de tallas, facilitan
la entrega de uniformes y, en muchos casos, colaboran con los padres de familia en la
difusion del servicio. Su colaboracién estratégica es vital para el éxito de las campafas
escolares.

e Empresas de bordado: las empresas especializadas en bordado y estampado ofrecen
servicios de personalizacion, como nombres y logotipos en las prendas. Esta alianza
complementa la propuesta de valor y responde a una necesidad muy valorada por los
clientes finales, sin que Boutique Nueva Imagen tenga que invertir en maquinaria propia.

¢ Aliados financieros: en algunos casos, se establecen convenios con instituciones
financieras que ofrecen facilidades de pago a los padres de familia, como créditos o
sistemas de ahorro escolar. Estos aliados amplian el acceso al producto y reducen las
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barreras econdémicas, lo que beneficia tanto a las familias como a la estabilidad financiera
del negocio.

Los Socios Clave de Boutique Nueva Imagen desempefian un papel fundamental en la
cadena de valor, aportando capacidades especificas y complementarias que permiten a la
empresa concentrarse en sus fortalezas principales. Una gestion estratégica de estas
alianzas no solo optimiza recursos, sino que también mejora la experiencia del cliente y
refuerza la competitividad del modelo de negocio.

3.1.3.8 Estructura de costes

La estructura de costes constituye la base econdémica del modelo de negocios de Boutique
Nueva Imagen. Este bloque describe todos los gastos en los que incurre la empresa para
operar, ofrecer su propuesta de valor, mantener relaciones con los clientes y utilizar sus
canales. Comprender y gestionar eficientemente estos costos es esencial para asegurar la
rentabilidad y sostenibilidad del modelo.

A continuacion, se detallan los principales componentes de esta estructura:

e Los servicios fijos (luz e internet) son esenciales para el funcionamiento administrativo y
operativo. Permiten el uso continuo del sistema de gestion de informacién, la
comunicacion interna y externa y el mantenimiento general del entorno laboral.

e Salarios del personal: la empresa requiere de un equipo profesional y operativo
conformado por:

1. Gerente general

2. Planeador de operaciones

3. Técnico habilitador

4. Vendedor y atencién al cliente

Los salarios representan un coste fijo importante que debe sostenerte los ingresos
regulares de la empresa.

¢ Insumos de operacién: incluyen la impresion de notas de remision, contratos, etiquetas,
papel térmico, formatos de control interno, entre otros. Aunque representa un costo menor,
es fundamental para la documentacion y la trazabilidad del proceso. Mantener condiciones
adecuadas de higiene y orden en los espacios fisicos (almacén, oficina o taller) es
necesario tanto para el bienestar del personal como para la imagen del negocio.

eLa inversiéon en la compra de uniformes representa uno de los costos variables mas
significativos. Incluye la adquisicion de prendas ya confeccionadas, segun las
especificaciones de cada escuela y temporada.

e Gastos de logistica: este rubro incluye combustible, mantenimiento de la camioneta,
pagos a transportistas externos, viaticos y otros gastos relacionados con el traslado del
personal y de los productos a las escuelas.

¢ Servicios de bordado y personalizacién: cuando se subcontrata esta parte del proceso, se
incurre en gastos variables por cada prenda personalizada (nombre, logotipo, etiquetas
especiales).
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3.1.3.9 Fuentes de ingresos

El bloque de Fuentes de Ingresos del modelo Canvas identifica las diversas formas en que
Boutique Nueva Imagen genera ingresos a partir de la entrega de valor a sus distintos tipos
de clientes. Esta area es clave para evaluar la viabilidad financiera del modelo, asi como
para planificar el crecimiento y sostenibilidad del negocio.

Las principales fuentes actuales de ingreso identificadas son:

e Ventas de uniformes escolares: esta es la fuente de ingresos principal del negocio,
generada por la venta directa de uniformes en diferentes modalidades:

1. Venta en sucursal, dirigida principalmente a padres de familia que acuden por
iniciativa propia.

2. Venta en escuelas, donde el equipo visita presencialmente para ofrecer atencion
personalizada.

3. Venta en plazas o ferias escolares, como puntos de encuentro estratégicos durante
la temporada de inscripciones o regreso a clases.

¢ Ventas de paquetes de uniformes: se comercializan paquetes que agrupan distintos tipos
de prendas (gala, oficial y deportivo) a precios preferenciales. Esta modalidad incentiva la
compra anticipada y completa, lo que facilita la planeacioén operativa y financiera de la
empresa.

e Servicios _de personalizacidon _de uniformes: incluyen el bordado o el estampado de
nombres, logotipos, etiquetas escolares y otros elementos diferenciadores. Este servicio
representa una fuente de ingresos adicional y refuerza la identidad institucional de cada
escuela.

¢ Planes de pago anticipado: la incorporacién de planes de pago anticipado constituye una

estrategia innovadora y funcional que responde tanto a las necesidades econdémicas del
cliente como a la estabilidad financiera de la empresa.
Los planes de pago anticipado consisten en ofrecer a los padres de familia la posibilidad
de comenzar a pagar los uniformes escolares con anticipacién mediante abonos parciales
antes de la fecha de entrega. Esta modalidad no solo facilita el acceso al producto para
las familias que prefieren organizar su economia de forma gradual, sino que también
permite a la empresa:

i. Mejorar la liquidez, al recibir ingresos anticipados que pueden ser utilizados para
financiar el aprovisionamiento, logistica y operacion.

ii. Reducir el riesgo de cartera vencida, ya que, al permitir pagos pequefios y
programados, se incrementa la probabilidad de que el cliente finalice el pago
completo.

ii. Aumentar la fidelizacion de los clientes ofreciendo una alternativa flexible y empatica
que tenga en cuenta las realidades econdmicas de muchas familias.

iv. Planificar con mayor precision los niveles de inventario y compras a proveedores, ya
que los pagos anticipados funcionan como una sefal de demanda real.
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Desde el punto de vista del cliente, esta modalidad también se percibe como un beneficio,
ya que reduce el impacto econdémico de una compra Unica elevada y le permite organizar
su gasto sin afectar su economia familiar.

Las fuentes de ingresos de Boutique Nueva Imagen estan diversificadas y alineadas con su
propuesta de valor, combinando productos tangibles con servicios complementarios.

Validacion

Una vez construido el modelo de negocios de Boutigue Nueva Imagen mediante la
metodologia Business Model Canvas, se procedié a su validacion estructural y funcional.
Esta validacion consistido en cotejar los preceptos y necesidades fundamentales de los
clientes, tanto el cliente habilitador como el comprador y el usuario, con cada uno de los
bloques del modelo. Se buscé demostrar que cada elemento del lienzo responde
estratégicamente a una demanda concreta del mercado meta.

En la tabla de validacion 3.1 se visualiza claramente cdmo las expectativas y requerimientos
del cliente son abordados mediante las acciones, recursos, alianzas, canales, relaciones y
propuestas de valor incluidos en el modelo. Por ejemplo, las exigencias de los directores
escolares en cuanto a confianza y formalidad estan cubiertas mediante contratos y
convenios institucionales; la comodidad del comprador se atiende con procesos simples de
venta, opciones de personalizacién y un enfoque en el servicio postventa; y la experiencia
del usuario final que son los alumnos se mejora mediante una toma de tallas presencial y
un servicio accesible y puntual.

La correspondencia directa entre los bloques del Canvas y las necesidades del cliente
demuestra que el modelo es funcional, coherente y centrado en el valor. Esta validacion
permite concluir que la estructura actual del negocio no solo es viable, sino que también
esta estratégicamente alineada con su entorno y con sus actores clave, sentando las bases
para futuras decisiones operativas y de crecimiento. A continuacion, se describe el nimero
que identifica cada uno de los bloques del modelo CANVAS, segun la tabla 3.1.

Clientes

Relaciones con el cliente
Canales

Propuesta de valor
Actividades clave
Recursos clave

Socios clave

Estructura de costes
Fuentes de ingresos

©oOoNoOOGORA®ON =

59



60 Capitulo 3. Desarrollo

Tabla 3.1 Validacion del modelo CANVAS

Bloque del modelo CANVAS que lo cubre

Precepto del cliente

Integralidad v |V
Profesionalismo v v Y
Accesibilidad v Y

Impacto social. v v

3.2 Fase 2: Medicion actual de variables

La correcta administracion de una empresa requiere herramientas que permitan evaluar y
controlar el desempefo de sus operaciones. En el caso de Boutique Nueva Imagen, se
definieron tres procesos clave: aprovisionamiento, servicio al cliente y distribucién. Para
cada uno de ellos, se establecié un conjunto de indicadores de desempeio que integran
variables financieras, temporales, de calidad y de eficiencia, con el propésito de tomar
decisiones basadas en datos objetivos y mejorar continuamente la propuesta de valor al
cliente.

3.2.1 Identificar las variables medibles de los procesos

En el proceso de aprovisionamiento, se consideran indicadores como el costo total de
compra, el gasto logistico de recoleccion, el tiempo de entrega del proveedor y la frecuencia
de faltantes. Estos indicadores permiten no solo evaluar el impacto econdémico de
abastecerse de uniformes, sino también monitorear la puntualidad y confiabilidad de los
proveedores. Ademas, el seguimiento del porcentaje de devoluciones por defectos
contribuye a controlar la calidad del producto antes de que llegue al cliente final.

Respecto al servicio al cliente, se incluyen indicadores como los ingresos por cliente, el
costo de atencion posventa, el tiempo promedio de atencion por cliente y la tasa de
satisfaccion del cliente. También se incorporan mediciones del numero de ajustes
realizados y del porcentaje de entregas sin reclamos. Estos indicadores permiten
comprender no solo la rentabilidad individual de cada cliente, sino también el nivel de
servicio percibido y la eficiencia del personal en la atencién. Al contar con estos datos, es
posible mejorar la experiencia del cliente, elevar la fidelizacién y disefar estrategias
personalizadas para cada tipo de cliente: el que habilita (directores), el que compra (padres
de familia) y el que usa (alumnos).

En el proceso de distribucién, los indicadores clave incluyen el costo de entrega por unidad,
el tiempo promedio de distribucion por escuela, la eficiencia en la ruta logistica y el numero
de entregas completas vs. parciales. También se consideran variables como la satisfaccién
con la entrega y la pérdida por errores logisticos (como errores de talla o de modelo). Este
conjunto de métricas permite mejorar el uso de recursos como la camioneta, planificar mejor
las entregas y garantizar una cobertura efectiva en tiempo y forma.
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Finalmente, se integran indicadores globales como la utilidad neta por temporada escolar,
el punto de equilibrio, el retorno de la inversion (ROI) y la rentabilidad por escuela atendida,
que permiten evaluar el impacto total de los procesos en la sostenibilidad financiera del
negocio.

La combinacion de indicadores financieros, de tiempo, de calidad y de eficiencia
proporciona a Boutique Nueva Imagen una vision integral de su desempeio. Esta medicion
sistematica no solo apoya la mejora continua, sino que también fortalece el modelo de
negocio al alinearse con las expectativas de los clientes y al asegurar que la operacion sea
rentable, oportuna y con estandares altos de calidad.

A continuacién, en la tabla 3.2 se presentan los indicadores identificados en cada uno de
los 3 procesos principales de Boutique Nueva Imagen, asi como un conjunto de indicadores
que abordan de forma global el negocio.

Tabla 3.2 Indicadores de medicion

° PROCESO INDICADOR ¢ QUE MIDE? ¢ PARA QUE SIRVE?
1 | Aprovisionamiento | Costo total de inversién total en Controlar gastos vy
compra. compras a tomar mejores
proveedores. decisiones de compra.

2 | Aprovisionamiento | Gasto logistico | Costo  generado | Optimizar rutas vy
por recoleccion | por traslado para | reducir costos

mejorar logisticos.
mercancia.

3 | Aprovisionamiento @ Tiempo de Dias que tarda el Evaluar eficiencia de
entrega del  proveedor en | proveedores y planear
proveedor entregar desde el mejor.

pedido.

4 | Aprovisionamiento | Cumplimiento Porcentaje de | Prevenir
del proveedor pedidos en donde | interrupciones en
(%) el proveedor | ventas

entrega lo que
pediste, en |la
cantidad correcta y
en la fecha
acordada.

5 | Aprovisionamiento = Devoluciones Proporcion de | Evaluar la calidad del
por defectos productos proveedor

defectuosos

6 | Servicio al cliente | Ingresos  por Cuanto genera en Medir la rentabilidad
cliente promedio cada | por cliente

cliente

7 | Servicio al cliente | Costo de Gasto por resolver = Optimizar recursos
atencion reclamos quejas o postventa
Postventa ajustes

8 | Servicio al cliente | Tiempo Tiempo promedio | Mejorar eficiencia del
promedio de  para atender al | servicio
atencion cliente
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9 | Servicio al cliente | Satisfaccion del Percepcion Mejorar la experiencia
cliente. general del cliente | del cliente

10 | Servicio al cliente | Numero de | Cuantas veces se | Evaluar proceso de
ajustes ajustan las tallas a | toma de tallas
realizados en la | entregar respecto
entrega a las ya tomadas

11 | Servicio al cliente | Entregas  sin Porcentaje de | Mejorar calidad del
reclamos entrega sin quejas | proceso

12 | Distribucién Costo de | Cuanto cuesta | Controlar gasto
entrega por | entregar cada | logistico
unidad uniforme

13 | Distribucién Tiempo Tiempo que toma Reducir tiempos vy
promedio de entregar desde | mejorar satisfaccion
distribucion sucursal a escuela

14 | Distribucién Eficiencia en | Uso eficiente del | Detectar ineficiencias

ruta logistica

tiempo y distancia
en entregas

15 | Distribucion Entregas Proporcion de | Asegurar entregas
completas vs entregas sin | completas
parciales faltantes
16 | Distribucion Satisfaccion Opinion del cliente | Evaluar  percepcién
con la entrega | sobre el proceso | del cliente
de entrega
17 | Global Utilidad neta Ganancia neta al Medir rentabilidad
por temporada | cierre de la  global
temporada
18 | Global Punto de | Nivel minimo de | Determinar viabilidad
equilibrio ventas para no | financiera
perder dinero
19 | Global Retorno sobre Ganancia sobre la  Evaluar eficiencia de
la inversién | inversion inversiones
(ROI) realizada.
20 | Global Rentabilidad Beneficio Identificar  escuelas
por escuela | promedio por | mas rentables
atendida escuela

3.2.2 Elegir un método de priorizaciéon efectivo para BNI:

En toda investigacion aplicada a la mejora de procesos o sistemas en una organizacion,
resulta crucial definir qué variables deben medirse con prioridad. Esto no solo permite
enfocar los esfuerzos en aquello que realmente aporta valor, sino también gestionar de
forma eficiente los recursos disponibles, que, en el caso de las microempresas, suelen ser
limitados.

La seleccion de un método de priorizacion adecuado permite evitar la dispersién de
esfuerzos y facilita la toma de decisiones. En investigaciones orientadas a optimizar
procesos en empresas reales, no es viable medir todas las variables posibles. Por ello, se
requiere una técnica que permita distinguir con claridad y objetividad cuales son esenciales,
cuales son deseables y cuales pueden posponerse o incluso descartarse. Una eleccién
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incorrecta del método puede generar resultados poco Utiles, confusién entre los
involucrados o incluso el abandono de la implementacion por falta de comprensién o tiempo
para aplicar herramientas complejas.

Comparacion entre la metodologia AHP y la metodologia MoSCoW

El Proceso Analitico Jerarquico (AHP), desarrollado por Thomas Saaty, es un método
ampliamente reconocido para la toma de decisiones multicriterio. AHP permite comparar
multiples variables mediante juicios pareados y calcular pesos relativos para cada opcion
mediante matrices de comparacion (Lopez Serrano et al., 2021).

No obstante, aunque es robusto y matematicamente riguroso, presenta algunas limitaciones
importantes cuando se aplica en entornos de microempresas, como Boutique Nueva
Imagen:

e Alto grado de complejidad: AHP requiere realizar multiples comparaciones pareadas, lo
que implica una inversion considerable de tiempo y conocimientos técnicos.

e Requiere software o conocimientos matematicos especificos: no todos los duefios o
colaboradores de una microempresa tienen acceso o dominio de herramientas como
Expert Choice, Super Decisions o de Excel con férmulas avanzadas.

e Dificultad para explicarlo a no especialistas: el razonamiento matematico que subyace al
método no siempre es intuitivo, lo que puede generar desconfianza o desinterés en los
participantes.

Por el contrario, la metodologia MoSCoW, proveniente del marco agil de desarrollo de
sistemas (DSDM), representa una alternativa mas sencilla, directa y comprensible.
(Business, 2023)

Esta metodologia permite clasificar las variables o necesidades del proyecto en cuatro
categorias:

¢ Must have (Debe tener)

e Should have (Deberia tener)

¢ Could have (Podria tener)

e \Won’t have (No tendra esta vez)

Aplicar MoSCoW en microempresas como Boutique Nueva Imagen presenta una serie de
ventajas fundamentales que justifican su eleccion sobre métodos mas técnicos como AHP:

Facilidad de comprension: MoSCoW utiliza un lenguaje sencillo y directo que cualquier
empresario o colaborador puede entender sin necesidad de formacion técnica.

1. Aplicacion practica y rapida: Basta con una sesion de trabajo grupal de 1 a 2 horas para
priorizar variables o decisiones, sin calculos ni formulas.

2. Enfoque colaborativo: La metodologia fomenta el consenso, lo que hace que todos los
participantes se sientan parte del proceso de toma de decisiones.

3. Alta adaptabilidad: Puede aplicarse a distintos procesos, como la seleccion de variables,
la priorizacion de actividades, la planificacion de mejoras o la evaluacion de riesgos.
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4. Sin necesidad de software especializado: MoSCoW puede realizarse en una hoja de
papel, en una pizarra o en una tabla de Excel.

En el presente estudio, se utilizara MoSCoW para priorizar las variables clave a medir en la
evaluacion del sistema de gestion administrativa de la microempresa objeto de estudio. De
esta manera, se garantizara que los indicadores seleccionados correspondan realmente a
las necesidades mas apremiantes del negocio, evitando la sobrecarga de medicion o el uso
de indicadores irrelevantes. Si bien existen metodologias mas complejas y precisas como
AHP, la realidad de las microempresas exige soluciones agiles, simples y efectivas. La
eleccion de MoSCoW no se debe a una simplificacion por ignorancia, sino a una estrategia
consciente de adaptar las herramientas metodolégicas al contexto real del sujeto de
estudio. Priorizar variables usando MoSCoW no solo es técnicamente valido, sino también
humanamente viable, lo cual resulta esencial cuando se trabaja con personas que no
disponen de tiempo ni de conocimientos técnicos para participar en modelos analiticos
complejos.

3.2.3 Priorizar las variables por importancia

Una vez elegido el método de priorizacion que sirvio como herramienta para ordenar los
indicadores de la metodologia de Moscu, se continué ordenandolos segun el peso que les
otorgaron los lideres de opinion, en este caso, los duefos de la empresa.

3.2.3.1 Must Have (Debe tener)

Son imprescindibles para tomar decisiones criticas y controlar los factores mas sensibles
del negocio.

1. Global - Utilidad neta por temporada: la utilidad es el indicador principal que indica si el
negocio es viable. En una microempresa, en este caso, Boutique Nueva Imagen, donde
los recursos son escasos, este dato resulta vital para la sostenibilidad.

2. Aprovisionamiento — Cumplimiento del proveedor (%): si no hay inventario disponible, no
se puede vender ni entregar. Este indicador afecta directamente la experiencia del cliente
y los ingresos.

3. Servicio al cliente - Satisfaccién del cliente: en un negocio que depende de la fidelidad
del cliente (como el de uniformes escolares), la satisfaccion del cliente asegura futuras
ventas y buenas recomendaciones.

4. Distribucién - Entregas completas vs. parciales: entregar productos incompletos genera
reclamos, afecta la confianza y dana la reputacién. Es una métrica clave en la operacion.

5. Global - Punto de equilibrio: conocer el punto de equilibrio es esencial para tomar
decisiones informadas sobre precios, volimenes de venta y sostenibilidad.

6. Servicio al cliente - Numero de ajustes realizados en la entrega: cada ajuste representa
un error o una falta de coordinacién. Controlarlo ayuda a reducir costos y a mejorar la
eficiencia operativa.

3.2.3.2 Should Have (Deberia tener)

Son importantes y aportan valor, pero pueden esperar si hay restricciones de tiempo o
recursos.
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7. Aprovisionamiento - Tiempo de entrega del proveedor: afecta la planificacién del
inventario. Aunque no es critico a corto plazo, mejora la eficiencia si se monitorea
regularmente.

8. Distribucién - Costo de entrega por unidad: contribuye al control de costos. Importante
para mejorar los margenes, aunque no vital para el funcionamiento diario.

9. Servicio al cliente - Entregas sin reclamos: mejora la experiencia del cliente y evita
pérdidas, aunque ya esta parcialmente cubierto por otros indicadores (como la
satisfaccion).

10. Global - Rentabilidad por escuela atendida: permite identificar a los clientes clave y

enfocar los esfuerzos. Muy util para decisiones estratégicas, pero no urgente.

11. Servicio al cliente - Tiempo promedio de atencién: aporta eficiencia al proceso de
servicio, pero no siempre afecta la satisfaccion si el trato es bueno.

12. Global — Retorno sobre la inversion (ROI): el ROl permite evaluar si las inversiones
realizadas (por ejemplo, en inventario, marketing o incluso en el propio sistema de gestion)
estdn generando un retorno financiero adecuado. Aunque no es necesario para la
operacién diaria, es clave para evaluar decisiones estratégicas y justificar nuevas
inversiones.

3.2.3.3 Could Have (Podria tener)
Seria bueno tenerlos, pero no son necesarios ahora. Se pueden incluir mas adelante.

13. Aprovisionamiento - Costo total de compra: aunque es importante, el volumen de
compras suele ser predefinido por la temporada. Se puede estimar sin mucha medicién
directa.

14. Distribucion - Tiempo promedio de distribucién: tiene relevancia operativa, pero si
las entregas son completas y puntuales, no es una prioridad inmediata.

15. Servicio al cliente - Ingresos por cliente: requiere segmentacion y control detallado.
Puede ser util para analisis avanzados, pero no es prioritario para operar.

16. Distribucion - Eficiencia en la ruta logistica: es un indicador sofisticado que requiere
mas datos. Puede esperar a una etapa mas avanzada de la gestion.

3.2.3.4 Won't Have (No tendra esta vez)

No se implementaran ahora. Se consideran irrelevantes o poco viables debido a su
complejidad o a su bajo impacto inmediato.

17. Servicio al cliente - Costo de atencién postventa: aunque puede calcularse con un
sistema, su utilidad es limitada en un entorno donde la atencién postventa no es intensiva.
No es un factor decisivo para la operacion o satisfaccién en el negocio actual.

18. Aprovisionamiento - Gasto logistico por recoleccion: no representa un porcentaje
significativo ni constituye una variable estratégica en el proceso de compras de este tipo
de empresa. Puede agruparse con otros costos logisticos.

19. Aprovisionamiento - Devoluciones por defectos: los volumenes de devoluciones
suelen ser minimos. Es un dato que puede registrarse, pero no se requiere como KPI
central para la toma de decisiones en la version inicial del sistema.
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20. Distribucion - Satisfaccion con la entrega: este indicador es redundante si ya se mide
la “satisfaccion del cliente” y las “entregas sin reclamos”. No aporta una nueva dimensién
de analisis.

3.2.4 Crear funciones matematicas que permitan medir el desempeno de
cada variable

A continuacion, se presentan las funciones matematicas que serviran para medir las
variables.

Must Have (Debe tener)

1. Global - Utilidad neta por temporada: refleja el resultado global del negocio por ciclo.
Clave para evaluar el desempefio y tomar decisiones de continuidad.

Utilidad = Ingresos totales — Gastos totales

2. Aprovisionamiento — Cumplimiento del proveedor (%): ayuda a garantizar la
disponibilidad y a evitar la pérdida de ventas.
Pedidos recibidos completos y a tiempo

C limiento del dor = 100
ompimiento aet proveedor Pedidos totales solicitados al proveedor x

3. Servicio al cliente - Satisfaccion del cliente: refleja la percepcion del servicio.
Directamente relacionada con la fidelidad y la reputacion.

¥ Puntajes en encuestas
x 100

Total de encuestas

4. Global - Punto de equilibrio: como comercializador de uniformes que no fabrica, calcular
el punto de equilibrio mensual basado unicamente en los gastos totales (fijos + variables)
es una estrategia practica, simple y muy efectiva.

Gastos fijos + Gastos variables

Punto de equilibrio =
1 Margen promedio de ganancia

5. Servicio al cliente - Numero de ajustes realizados en la entrega: refleja errores o
inconsistencias operativas. Permite mejorar el control.

Numero de folios de ajuste
Total de tikets de venta

6. Distribucion — Entregas completas frente a parciales: Mide el cumplimiento de lo
prometido. Evita reclamos y retrabajo.

Entregas con pendientes

100
Total de entregas x

3.2.5 Medir el estado actual de las variables

La recoleccién de datos de las variables de medicion mas relevantes para evaluar el
desempeno de la empresa se realizé a partir de dos fuentes principales. La primera fue el
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conocimiento y la experiencia de los lideres de opinion, representados por los propietarios
del negocio. A través de entrevistas y conversaciones guiadas, se obtuvo informacién
cualitativa y cuantitativa que permitié identificar los indicadores mas criticos relacionados
con la operacion, el control de inventarios, las ventas y el servicio al cliente. La visién de los
duefios resultdé fundamental para priorizar las variables que reflejan directamente la eficacia
y la eficiencia del negocio.

La segunda fuente de informacién fueron los documentos internos de control,
principalmente libretas de apuntes en las que se registraban manualmente datos sobre
ventas, compras, gastos y movimientos de inventario. Estos registros, aunque de caracter
empirico, constituyeron un insumo valioso al proporcionar evidencia histérica del
comportamiento del negocio y de las practicas utilizadas antes de la implementacién de
herramientas formales de gestion.

Al integrar ambas fuentes de informacién, fue posible consolidar una base de datos
confiable que permitié analizar objetivamente las variables de desempefio. Con ello, se
generaron los insumos necesarios para el disefo y la validacién de los indicadores que
servirdn de soporte para la toma de decisiones estratégicas y la mejora continua de la
empresa.

3.2.5.1 Utilidad neta por temporada

En la ilustracion 3.3 se presentan los datos historicos de la utilidad neta mensual de
Boutique Nueva Imagen, correspondientes al periodo comprendido entre mayo de 2020 y
septiembre de 2025. La informacién se obtuvo a partir de las libretas de ventas utilizadas
en el negocio como medio de registro empirico de ingresos y gastos. Estos documentos
constituyen la principal fuente disponible para reconstruir el comportamiento econémico de
la empresa en los ultimos cinco afos.

Diferencias respecto a la media

llustracion 3.3.- Utilidad neta mensual
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Durante el proceso de entrevistas con los propietarios del negocio, se identificd que los
registros en dichas libretas no abarcan la totalidad de las operaciones. Los duefios
sefalaron que, en diversas ocasiones, no todas las ventas ni todos los gastos fueron
anotados de manera sistematica. Esta situacion implica que los datos no constituyen una
exactitud contable absoluta, sino una aproximacion a la realidad financiera de la empresa.

No obstante, es importante destacar que, aunque los registros sean incompletos, reflejan
fielmente la dinamica operativa real del negocio, ya que corresponden al sistema cotidiano
con el que los duefios han gestionado la informacién a lo largo del tiempo. Por ello, los
datos obtenidos se consideraron validos para esta investigacion, al constituir la evidencia
mas cercana y representativa de la realidad del desempefno econémico de la empresa.

La existencia de subregistros puede implicar que la utilidad neta reportada sea inferior a la
real, debido a ingresos omitidos, o bien superior a la real, si se han dejado de anotar ciertos
gastos. Sin embargo, lejos de invalidar la informacién, esta caracteristica aporta un
elemento clave para comprender el contexto de gestion de la empresa y la necesidad de
implementar sistemas de control mas estructurados y confiables.

En este sentido, los datos presentados en la grafica 3.3 y la tabla 3.3 constituyen un insumo
fundamental para el analisis de desempefo, ya que permiten observar las tendencias y
variaciones en la utilidad neta a lo largo del tiempo, sirviendo como punto de partida para
la construccion de indicadores financieros y la posterior toma de decisiones estratégicas.

3.2.5.2 Cumplimiento del proveedor

En el marco de la presente investigacién, se considerd relevante evaluar la eficacia de los

proveedores de Boutique Nueva Imagen, dado que su desempenio incide directamente en

la disponibilidad de productos y, por consiguiente, en la satisfaccion del cliente final. El

indicador propuesto para esta medicion es el cumplimiento del proveedor, definido como:
Pedidos recibidos completos y a tiempo

C limiento del dor = 100
Ompiumiento des proveeaor Pedidos totales solicitados al proveedor x

Sin embargo, durante el proceso de recoleccién de informacion, se identificé que la
empresa no cuenta con registros sistematicos ni con bases de datos historicas que permitan
cuantificar de manera objetiva el cumplimiento de sus proveedores bajo esta férmula. La
ausencia de datos estructurados sobre pedidos solicitados, entregas recibidas y tiempos de
entrega impide calcular con precision el porcentaje de cumplimiento esperado.

Ante esta limitacion, se optd por recurrir al conocimiento experto de los duefios del proceso,
en este caso, de la encargada de compras, cuya experiencia en la gestion con proveedores
constituye una fuente clave para la valoracion cualitativa de este indicador. Con base en
sus aportaciones, la evaluacién del desempefo de los proveedores se realizara
considerando criterios practicos y observables, tales como:

e Tiempo de entrega: cumplimiento de las fechas acordadas.
e Capacidad de produccion: capacidad del proveedor para cubrir la totalidad de los pedidos
solicitados.
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¢ Calidad de las prendas: recepcién de productos en buen estado, sin defectos visibles,
como hilos sueltos, rayones o manchas.

De esta manera, aunque no se cuenta con un registro numeérico formal, se garantiza que la
medicion del cumplimiento de los proveedores refleje la realidad operativa de la empresa,
basandose en la experiencia directa de quienes participan en el proceso de compras y
reciben los insumos cotidianamente. Asimismo, esta aproximacion evidencia la necesidad
de implementar mecanismos de registro mas estructurados en el futuro que permitan
cuantificar objetivamente el indicador y fortalezcan la toma de decisiones en materia de
aprovisionamiento.

Dado que Boutique Nueva Imagen no cuenta actualmente con datos cuantitativos histéricos
sobre el desempefio de sus proveedores, es necesario implementar un método de
evaluacion que permita obtener informacion cualitativa confiable, que posteriormente pueda
transformarse en datos cuantificables para la toma de decisiones. Para ello, se ha decidido
utilizar la escala de Likert, ampliamente reconocida en investigaciones sociales y de gestion
empresarial como una herramienta eficaz para medir percepciones, opiniones y actitudes
de manera estructurada.

En este estudio, se aplicara la escala de Likert para evaluar a los proveedores en tres
criterios fundamentales: calidad del producto, puntualidad en la entrega y atencién al
cliente. Cada criterio sera calificado en una escala de 1 a 5, donde 1 representa “muy
deficiente” y 5 “excelente”. Esta metodologia permite no solo asignar un valor numérico a
aspectos cualitativos, sino también facilitar el analisis comparativo entre proveedores,
identificar areas de mejora y apoyar la toma de decisiones estratégicas. (Matas, 2018)

El uso de la escala de Likert se justifica por varias razones:

¢ Claridad y simplicidad: Los evaluadores pueden asignar calificaciones de forma intuitiva,
sin requerir medidas complejas ni datos historicos.

¢ Flexibilidad: Permite evaluar multiples dimensiones del desempefio de los proveedores de
manera estandarizada.

¢ Transformacion a datos cuantitativos: Aunque se basa en percepciones, los resultados
pueden agregarse y analizarse estadisticamente para determinar tendencias y promedios.

¢ Consistencia en la evaluacion: Reduce la subjetividad al ofrecer puntos de referencia
claros para cada nivel de desempenio.

De esta manera, la implementacion de la escala de Likert garantiza que la evaluacion de
los proveedores de Boutique Nueva Imagen sea sistematica, objetiva y replicable, sentando
las bases para un control de calidad efectivo y para un proceso de seleccion de proveedores
mas informado.

A continuacién, se presenta la tabla 3.4, la cual muestra la calificacion otorgada a cada uno
de los proveedores por parte de la encargada de compras.
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Proveedor \ Tiempo Capacidad Calidad PROMEDIO
3

Playeras Baros 4 4 3.67
Xoxtla Dep 4 3 3 3.33
Swetesc 3 4 4 3.67
Dos Pacos 3 3 3 3.00
Willis 3 4 4 3.67
GyE 4 4 4 4.00
Twins 3 3 4 3.33
Strong Sport 3 3 3 3.00
CycleSport 3 4 4 3.67
New Fashion 3 3 4 3.33
Salblas 4 3 4 3.67
Experience 2 3 4 3.00
Nextline Sport 5 4 4 4.33

Tabla 3.4.- Escala Likert a proveedores

Los resultados de la evaluacién realizada mediante la escala de Likert a los proveedores
de Boutique Nueva Imagen muestran diferencias significativas en el desempefo en los
criterios de tiempo, capacidad y calidad. De acuerdo con los promedios obtenidos, el
proveedor Nextline Sport destaca como el mejor evaluado, con una calificacion de 4,33, lo
que refleja un desempefio superior en los tres criterios analizados. Le siguen de cerca G y
E con 4.00, y un grupo conformado por Playeras Banos, Swetesc, Willis, CycleSport y
Salblas, todos con un promedio de 3.67, que representan opciones confiables con un nivel
aceptable de cumplimiento.

Por otro lado, proveedores como Dos Pacos, Strong Sport y Experience, con un promedio
de 3.00, se ubican en el nivel mas bajo de la evaluacién, lo que evidencia la necesidad de
dar seguimiento puntual a su desempefo o reconsiderar su participacidon como socios
estratégicos en la cadena de suministro.

La aplicacion de la escala de Likert permitié identificar con claridad a los proveedores con
mayor consistencia y fiabilidad, asi como aquellos que requieren acciones de mejora. Sin
embargo, se reconoce la importancia de evolucionar hacia un modelo de evaluacién mas
sélido y basado en evidencia cuantitativa, que garantice relaciones comerciales mas
eficientes y sostenibles para Boutique Nueva Imagen.

3.2.5.3 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se medira mediante encuestas estructuradas aplicadas a la
muestra de clientes de Boutique Nueva Imagen. Este procedimiento es necesario, puesto
que hasta la fecha no se ha realizado ninguna medicion formal de satisfaccion del cliente,
lo que impide contar con bases de comparacion o indicadores confiables para orientar
mejoras en el servicio.

Para ello, se empleara un cuestionario validado que utilice una escala de Likert para evaluar
distintos aspectos del servicio, tales como la calidad del producto, la atencién al cliente, la
puntualidad en la entrega, entre otros. La informacioén recolectada permitira generar datos
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cuantitativos que sirvan como linea base, detectar areas de mejora, comparar proveedores
0 servicios, y apoyar decisiones basadas en evidencia (Phau & Ferguson, 2013).

Las preguntas realizadas en la encuesta de satisfaccion fueron las siguientes:

Me siento satisfecho con la calidad de los productos que adquiri.

Los productos correspondieron a lo que se me ofrecié/prometio.

Las prendas o articulos cumplen con mis expectativas de durabilidad/presentacion.

¢ El tiempo de entrega fue el que se me indico o se aproximé?

La atencion del personal fue amable y profesional.

El personal resolvié mis dudas con claridad.

El proceso de compra fue sencillo y sin contratiempos (opciones de pago, informacion
disponible, facilidades).

Estoy satisfecho(a) con la relacion calidad-precio de lo que compré.

En general, estoy satisfecho(a) con mi experiencia de compra en Boutique Nueva
Imagen.

10. Recomendaria esta boutique a familiares o amigos.

Nooak~®N

©

Para complementar el analisis del desempefio del servicio y obtener informacién directa
desde la perspectiva del cliente, se aplicd una encuesta estructurada a los usuarios de
Boutique Nueva Imagen. Dicho instrumento fue administrado mediante una plataforma
digital desarrollada especificamente para este proyecto, implementada en lenguaje PHP.

El uso de este software permitié registrar las respuestas de manera automatica, garantizar
la integridad de los datos y facilitar su almacenamiento en una base de datos centralizada.
Ademas, la aplicacién en linea hizo posible llegar a un mayor niumero de clientes, reducir
tiempos de captura y minimizar errores asociados a los métodos tradicionales en papel.

La informacién recabada a través de esta encuesta constituye un insumo fundamental para
evaluar la percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio, identificar areas de
oportunidad y sustentar las propuestas de mejora planteadas en el presente estudio.
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Radar P1-P10 Barras: Media y Top-box

mesa cumplid 1 2

Calidad-precio Tiempo de entrega

llustracion 3.3 Resultados de encuesta de satisfaccién del cliente

Los resultados obtenidos a través del andlisis grafico permiten identificar una percepcion
general favorable por parte de los clientes respecto a los distintos atributos evaluados del
servicio. El grafico radar muestra que los promedios de las calificaciones se mantienen de
forma consistente entre 3.7 y 4.3 puntos en una escala de 1 a 5, lo cual indica un
desempeno estable y satisfactorio en dimensiones como calidad, promesa cumplida,
recomendacion y satisfaccion general. Las areas con valores ligeramente inferiores, como
claridad y proceso de compra, sugieren puntos especificos donde la comunicacién y la
experiencia del cliente pueden fortalecerse para mejorar la percepcién global.

Por otro lado, el grafico de barras Media vs. Top-box confirma esta tendencia positiva:
aunque las medias se mantienen en rangos altos, el porcentaje de respuestas en el nivel
maximo (Top-box) ofrece una perspectiva mas exigente del cliente. En la mayoria de los
atributos, el Top-box supera el 70%, lo que evidencia que una proporcion importante de
usuarios percibe el servicio con un nivel de excelencia. No obstante, aquellos atributos
donde la brecha entre la media y el Top-box es mayor representan oportunidades para
elevar la experiencia hacia niveles de desempefio sobresaliente.

En conjunto, ambos graficos permiten concluir que la empresa mantiene un alto nivel de
satisfaccion del cliente, con una percepcion sélida en aspectos criticos del servicio. Al
mismo tiempo, proporcionan informacion valiosa para orientar acciones de mejora continua,
especialmente en comunicacion, claridad del proceso y tiempos de entrega, de modo que
se fortalezca la relaciéon con el cliente y se incremente la propuesta de valor ofrecida.
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3.2.5.4 Punto de equilibrio

A pesar del crecimiento progresivo de la empresa y de la experiencia acumulada por los
propietarios en la operacion diaria del negocio, actualmente no se cuenta con un calculo
formal del punto de equilibrio. Este concepto financiero fundamental permite identificar el
nivel minimo de ventas necesario para cubrir los costos fijos y variables, y por tanto
determinar a partir de qué momento la empresa empieza a generar utilidades reales. Sin
embargo, en la practica cotidiana de Boutique Nueva Imagen, este indicador no ha sido
considerado dentro de la toma de decisiones estratégicas.

La ausencia de este analisis se debe, en gran medida, a que los duefios han basado
histéricamente su gestién en la intuicidn, la experiencia y la dinamica operativa, mas que
en herramientas cuantitativas de evaluacion financiera. Esta situacion es comun en micro y
pequefas empresas, donde la prioridad se concentra en la operacion y la atencion al cliente,
relegando la formalizacién de métricas que permitan evaluar objetivamente la rentabilidad
del negocio. Como resultado, decisiones trascendentales como la fijacién de precios, la
planeacion de inventarios, la adquisicion de insumos o la evaluacion del desempefio de
nuevos proyectos se han realizado sin un marco financiero que asegure su sostenibilidad.

No considerar el punto de equilibrio implica riesgos importantes: puede generar una
percepcion distorsionada de utilidades, dificultar la identificacion de meses con pérdidas
operativas y limitar la capacidad para anticipar incrementos en costos o caidas en ventas.
Ademas, sin este indicador, se vuelve complejo establecer metas realistas, proyectar
escenarios o justificar inversiones futuras. En contextos de alta variabilidad en la demanda
o incremento de costos, la falta de un punto de referencia financiero impide a la empresa
evaluar adecuadamente si su estructura actual de gastos es sostenible.

Por lo tanto, incorporar el calculo del punto de equilibrio dentro de la gestién administrativa
resulta indispensable. Este indicador no solo ofrece claridad sobre la salud financiera de la
empresa, sino que también se convierte en una herramienta clave para fortalecer la
planeacion estratégica, mejorar la toma de decisiones y aumentar la resiliencia del negocio
ante cambios del entorno. La implementacion de este analisis permitira a Boutique Nueva
Imagen transitar de una gestién basada unicamente en la experiencia hacia un modelo mas
sélido, sustentado en datos y criterios técnicos que contribuyan a garantizar su crecimiento
y permanencia en el mercado.

3.2.5.5 Numero de ajustes realizados en la entrega

Otro aspecto critico identificado en la operacion de la empresa es la ausencia de un control
sistematico sobre el numero de ajustes realizados durante el proceso de entrega de
productos. Actualmente, Boutique Nueva Imagen no cuenta con un registro formal que
permita documentar cuantas entregas requieren modificaciones, qué tipo de ajustes se
realizaron, en qué etapa del proceso ocurrieron o cuales fueron las causas principales que
los originaron. Esta falta de informacion limita significativamente la capacidad de la empresa
para evaluar la calidad de sus procesos y para identificar patrones que podrian estar
afectando la satisfaccion del cliente o incrementando costos operativos.
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En la practica cotidiana, los ajustes se atienden de manera inmediata y empirica, basados
en la experiencia del personal y la urgencia de cumplir con las expectativas del cliente. Sin
embargo, al no existir un mecanismo de registro, se pierden datos valiosos que podrian
utilizarse para analizar fallas recurrentes en tallas, medidas, calidad de confeccion,
especificaciones mal interpretadas o errores en la toma de datos. Dichos elementos son
fundamentales para la mejora continua, ya que permiten detectar areas criticas dentro del
flujo de produccion y entrega, ademas de evidenciar oportunidades para estandarizar
procesos, capacitar al personal o corregir procedimientos que generan retrabajos
constantes.

La ausencia de este control también tiene implicaciones economicas. Los ajustes
representan tiempo adicional, consumo de materiales, uso de maquinaria y horas de mano
de obra que no son contabilizadas dentro de los costos reales del servicio. Sin un registro
claro, la empresa no puede determinar con precisidn cuanto representan estos retrabajos
en términos de pérdidas operativas ni puede estimar el impacto que tienen en la rentabilidad
final. Asimismo, se dificulta establecer métricas de desempefio que permitan evaluar la
eficiencia del proceso de entrega o medir el cumplimiento de estandares de calidad.

3.2.5.6 Entregas completas frente a entregas parciales

Un hallazgo relevante dentro del andlisis operativo de la empresa es la ausencia de un
registro estructurado que distinga entre entregas completas y entregas parciales.
Actualmente, Boutique Nueva Imagen no cuenta con un sistema que permita documentar
de manera precisa si los pedidos fueron entregados en su totalidad o si requirieron entregas
fraccionadas debido a falta de inventario, retrasos en produccion, ajustes pendientes u otros
factores. Esta carencia de informacion limita la capacidad de la empresa para evaluar con
objetividad la eficiencia de su proceso de cumplimiento de pedidos.

La falta de este registro produce varias consecuencias. En primer lugar, impide medir la
frecuencia real de entregas parciales, lo cual es un indicador clave para identificar fallas
dentro del flujo de aprovisionamiento y confeccion. Sin estos datos, se dificulta detectar
patrones como retrasos recurrentes en determinados productos, cuellos de botella en la
produccién o problemas de planificacion de inventario. Ademas, el no contar con evidencia
historica limita el analisis de tendencias que podrian orientar acciones correctivas o
preventivas.

En segundo lugar, la ausencia de esta informacion afecta directamente la experiencia del
cliente, ya que las entregas parciales suelen generar molestias, costos adicionales de
coordinacién y tiempos mas largos de espera. Sin un registro formal, la empresa no puede
evaluar con precision el impacto que estos eventos tienen en la satisfaccion del cliente ni
establecer estrategias para minimizar su ocurrencia. Asimismo, se pierde la oportunidad de
medir el grado de cumplimiento respecto a las fechas prometidas, un aspecto critico para
la percepcion de confiabilidad del servicio.

Desde una perspectiva administrativa, no contar con un control de entregas completas
frente a parciales limita la capacidad para implementar indicadores de desempefio, tales
como porcentaje de cumplimiento, lead time real, eficiencia logistica o nivel de servicio.
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Estos indicadores son fundamentales para la toma de decisiones, la mejora continua y la
profesionalizacion del proceso operativo.

La medicion del estado actual permitié obtener un diagnéstico claro del funcionamiento de
Boutique Nueva Imagen. A partir del conocimiento de los propietarios y de los registros
empiricos disponibles, se identificaron las variables criticas que influyen en el desempeio
financiero, operativo y en la calidad del servicio. Aunque los datos historicos presentan
limitaciones por su origen manual e incompleto, estos reflejan con fidelidad la dinamica real
del negocio y constituyen la base mas confiable para el analisis.

El estudio evidencié areas importantes de oportunidad: la falta de un calculo formal del
punto de equilibrio, la ausencia de registros sistematicos sobre el cumplimiento de
proveedores, la inexistencia de controles para medir ajustes en entregas y la carencia de
informacion sobre entregas completas frente a parciales. Estas omisiones dificultan la
evaluacion objetiva de la eficiencia operativa y limitan el uso de indicadores estratégicos.

Asimismo, la primera medicién formal de satisfaccion del cliente, realizada mediante
encuestas digitales, mostré una percepcién positiva del servicio, a la vez que permitid
identificar aspectos susceptibles de mejora. En conjunto, los resultados obtenidos
demuestran la necesidad de implementar herramientas y sistemas de registro mas
estructurados que fortalezcan la toma de decisiones y la profesionalizacién de la gestidon
administrativa.

3.3 Fase 3: Asignacion de soluciones

3.3.1 Investigacion documental sobre las herramientas de ingenieria
administrativa

A partir de los problemas identificados en el Planteamiento del Problema y del diagnéstico
realizado en fases anteriores, se llevé a cabo una investigacién documental orientada a
identificar las herramientas de ingenieria administrativa mas adecuadas para atender las
necesidades detectadas en Boutique Nueva Imagen. Esta revision se fundamentoé en el
Marco Tedrico del Capitulo 2, en el cual se describen metodologias y modelos aplicables a
la mejora de procesos, la toma de decisiones y la estandarizacion administrativa en
microempresas.

Las herramientas analizadas incluyen: el Modelo Canvas, para comprender y estructurar el
modelo de negocio; la Metodologia AHP, para priorizar problemas y variables criticas; el
método MoSCoVW, para clasificar requerimientos segun su importancia; los Indicadores de
desempeniio, esenciales para medir resultados y controlar la operacion; los sistemas ERP,
como referencia para la integracion y digitalizacion de la informacion; los manuales de
procedimientos, necesarios para estandarizar tareas y reducir errores; los modelos de
capacitacion, para fortalecer el desempefio del personal; asi como herramientas de analisis
como FODA y AMEF, orientadas a identificar riesgos, causas raiz y puntos vulnerables en
los procesos.
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La revision de estas herramientas se vinculé directamente con los problemas expuestos en
el Planteamiento del Problema: la dependencia del conocimiento empirico de la propietaria,
la ausencia de registros estructurados, los errores en inventarios, la falta de comunicacion
interna, la inexistencia de sistemas estandarizados para ventas y apartados, el
incumplimiento de proveedores, y la carencia de informacion confiable para tomar
decisiones financieras y operativas. Cada metodologia revisada ofrece un enfoque
potencial para dar respuesta a estas deficiencias; por ejemplo, el uso de indicadores aborda
la falta de medicion, los manuales de procedimientos responden a la ausencia de
estandarizacion, el AMEF permite detectar fallas en cadena, y el ERP brinda una referencia
para superar la falta de un sistema de informacion.

La investigacion documental permitio, por tanto, identificar cuales herramientas poseen
mayor pertinencia y aplicabilidad dentro del contexto real de Boutique Nueva Imagen. De
este analisis surgid un conjunto de opciones metodoldgicas adaptables a las limitaciones
actuales de la empresa, particularmente en cuanto a disponibilidad de datos, recursos
econdmicos y nivel de madurez administrativa. Ademas, esta fase establecid los
fundamentos conceptuales necesarios para comparar la factibilidad de cada herramienta
en la siguiente etapa y asignar soluciones especificas a las variables identificadas en la
Fase 2.

En conjunto, esta investigacion asegura que la propuesta de intervencion no se base
unicamente en intuiciones o practicas aisladas, sino en metodologias validadas y
coherentes con el problema central de la empresa, lo que permitira construir un modelo de
gestion administrativo sélido, replicable y alineado con las necesidades reales de Boutique
Nueva Imagen.

3.3.2 Comparar factibilidad de herramientas de ingenieria

Con base en los problemas diagnosticados y en las herramientas revisadas en el marco
tedrico, se realizd un analisis de factibilidad para determinar la solucién mas adecuada para
Boutique Nueva Imagen. Esta evaluacién considerd criterios como el costo de
implementacién, la accesibilidad tecnolégica, la capacidad del personal para adoptar
nuevas herramientas, el tiempo requerido para su aplicacion y la alineacién de cada opcion
con el objetivo central de esta investigacion: disefiar e implementar un sistema de gestién
de informacion que mejore los indicadores de desempefio y facilite la toma de decisiones.

Durante el analisis se identific6 que, aunque existen diversas metodologias utiles para
estandarizar procesos y mejorar el control administrativo, ninguna herramienta aislada era
suficiente para atender simultaneamente la magnitud de los problemas detectados. En
particular, la empresa requiere una solucién que permita integrar informacion dispersa,
estandarizar registros, evitar errores humanos, controlar inventarios en tiempo real, mejorar
la comunicacién interna y generar indicadores confiables para sustentar decisiones
operativas y financieras.

Se evaluaron alternativas como manuales de procedimientos, esquemas tradicionales de
control, sistemas ERP comerciales y plataformas de gestion basadas en plantillas
predisefiadas. Sin embargo, estas opciones presentaron limitaciones significativas, ya sea
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por su elevado costo, por la falta de compatibilidad con las necesidades especificas de la
microempresa, o por la curva de aprendizaje que implicaria para el personal. Al considerar
el contexto real de Boutique Nueva Imagen, caracterizado por un uso predominante de
métodos manuales y una baja familiaridad con tecnologias avanzadas, se determiné que la
solucion debia implementarse de manera progresiva, con herramientas accesibles y
adaptadas a su nivel de madurez administrativa.

Tras este analisis, la opcidn mas viable fue el desarrollo e implementacion de un sistema
de gestién de informacidén propio, iniciado en una primera fase mediante un prototipo
funcional elaborado en Excel. Esta plataforma permitira centralizar y registrar de forma
estructurada las operaciones clave del negocio (ventas, inventarios, apartados,
proveedores, gastos, entregas y movimientos de cajas), generando automaticamente
indicadores basicos de desempefio y reduciendo la dependencia de registros manuales.
Excel representa una herramienta accesible, de bajo costo, familiar para el personal y
adecuada para iniciar la transicion hacia una cultura basada en datos.

Asimismo, se establecid que, una vez que el personal se encuentre capacitado y se
consoliden los procesos administrativos bajo esta estructura inicial, la empresa avanzara
hacia una segunda etapa: la migracién del sistema a una plataforma web desarrollada en
PHP, disefiada también por la propia administracion del proyecto. Este sistema permitira
gestionar la informacion en tiempo real, habilitar multiples usuarios, operar desde diferentes
dispositivos y generar reportes automatizados con indicadores mas robustos, garantizando
asi la continuidad operativa y la escalabilidad del modelo de gestién.

La investigacion documental y la comparacién de alternativas demostraron que el desarrollo
progresivo de un sistema de gestion de informaciéon propio es la solucién que mejor
responde a los problemas identificados: resuelve la falta de registros estructurados,
estandariza procesos, reduce errores humanos, mejora el control de inventarios, permite
medir el cumplimiento de proveedores, integra transacciones de manera uniforme y
proporciona datos confiables para decisiones estratégicas. Ademas, esta solucion tiene
coherencia directa con el titulo de esta investigacion, al constituir el mecanismo concreto
mediante el cual se aspira a mejorar los indicadores de desempefio y fortalecer el proceso
de toma de decisiones en Boutique Nueva Imagen.

Finalmente, se determiné que para asegurar el éxito de la implementacién sera necesaria
una estrategia de capacitacién gradual dirigida al personal. Esta capacitacion se enfocara
en el uso del sistema desarrollado en Excel, en la comprensién de los nuevos
procedimientos estandarizados y, posteriormente, en la transicion al sistema web en PHP.
El fortalecimiento de las competencias del personal es indispensable para garantizar la
adopcion del sistema, la correcta captura de informacién y la sostenibilidad del modelo de
gestién a largo plazo.

En conjunto, este anadlisis permitid seleccionar la solucibn mas adecuada, viable y
estratégica para Boutique Nueva Imagen, sentando las bases para su disefo,
implementacién y evaluacion en las siguientes etapas del proyecto.
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3.3.3 Asignar una solucioén a cada variable a trabajar

Una vez identificadas las variables criticas de medicién en Boutique Nueva Imagen y
analizadas las herramientas de ingenieria administrativa disponibles, se procedié a asignar
la solucién mas adecuada para cada una, considerando su naturaleza, las limitaciones
actuales de la empresa y el objetivo central de este estudio: disefiar e implementar un
sistema de gestion de informacion que mejore los indicadores de desempeno y facilite la
toma de decisiones.

El andlisis realizado en fases previas demostré que la raiz de la mayoria de los problemas
operativos y administrativos reside en la ausencia de registros estructurados y en la falta
de un sistema integral que permita consolidar la informacién del negocio. En consecuencia,
se determind que la solucién mas viable, pertinente y escalable es el desarrollo de un
sistema de gestion de informacion propio, implementado en dos etapas:

1. Primera fase mediante un sistema en Excel, disefiado para estructurar, controlar y
registrar las operaciones diarias;

2. Segunda fase mediante una plataforma web desarrollada en PHP, que permitira
consolidar los procesos con mayor automatizacién, conectividad y generacion de
indicadores en tiempo real.

Esta solucion se asigné estratégicamente a cada una de las variables de medicidon para
garantizar su control, seguimiento y mejora continua, de la siguiente manera:

3.3.3.1 Variable Global — Utilidad neta por temporada

Problema identificado: Los registros manuales dificultan conocer el rendimiento real del
negocio y detectar temporadas con pérdidas.

Solucién asignada: el sistema en Excel integrara médulos de registro automatizado de
ventas, compras y gastos, lo que permitira calcular de manera inmediata la utilidad neta
mensual y por temporada. En la fase PHP, el sistema generara reportes automaticos,
comparaciones histéricas y alertas sobre variaciones significativas.

Coémo ayuda:

e Elimina errores de registro.
e Centraliza datos financieros.
e Permite evaluar tendencias y tomar decisiones de continuidad o ajuste.

3.3.3.2 Aprovisionamiento — Cumplimiento del proveedor (%)
Problema identificado: no existe evidencia histérica sobre entregas completas, retrasos o
incumplimientos.

Solucién asignada: el sistema permitira registrar pedidos a proveedores, sus fechas,
cantidades y el estado de recepcion, generando automaticamente el indicador de
cumplimiento.
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En la fase web, se generaran tablas comparativas por proveedor y periodos.
Coémo ayuda:

¢ Permite medir objetivamente el desempefio de cada proveedor.
e Mejora la capacidad de negociacion.
¢ Reduce faltantes y evita pérdidas por no cumplir pedidos.

3.3.3.3 Servicio al cliente — Satisfaccion del cliente

Problema identificado: la empresa no contaba con mediciones formales ni datos
comparables.

Solucién asignada: el software incorporara un moédulo para registrar resultados de
encuestas, calificadas en escala Likert, calculando automaticamente el promedio de
satisfaccion.

En la fase PHP, el sistema permitira captura digital directa, graficas dinamicas y
consolidacién histérica.

Coémo ayuda:

¢ Ofrece informacion objetiva sobre el servicio.
¢ Permite identificar areas de mejora.
¢ Eleva la fidelidad del cliente y fortalece la reputacion.

3.3.3.4 Variable Global — Punto de equilibrio

Problema identificado: el negocio no utiliza herramientas financieras; las decisiones se
basan en intuicion.

Solucién asignada: el sistema en Excel integrara un médulo que registre gastos fijos,
variables y margenes de ganancia, calculando automaticamente el punto de equilibrio
mensual.

En PHP, el sistema permitira simular escenarios, cambios de precios y variaciones de
costos.

Cémo ayuda:

e Proporciona claridad financiera inmediata.
¢ Evita decisiones erréneas en precios o inversiones.
e Permite planear la rentabilidad del negocio.
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3.3.3.5 Servicio al cliente — Numero de ajustes realizados en la entrega

Problema identificado: no existe control sobre cuantas entregas requieren correcciones,
afectando tiempos, costos y calidad.

Solucién asignada: el sistema incorporara un moédulo para capturar folios de ajuste, motivo
y tipo de correccion.

El calculo sera automatico: ajustes / tickets totales.
Coémo ayuda:

¢ Identifica fallas recurrentes (tallas, medidas, confeccion).
e Reduce retrabajos y costos ocultos.
e Mejora la calidad del proceso de entrega.

3.3.3.6 Distribucion — Entregas completas frente a parciales

Problema identificado: no existe registro que permita distinguir entre entregas completas
y parciales.

Solucion asignada: el sistema permitira marcar cada entrega como “completa” o
“pendiente”, generando el indicador correspondiente.

En PHP, este mdédulo permitira rastrear motivos de entrega parcial.
Coémo ayuda:

¢ Mide objetivamente la eficiencia del cumplimiento.

¢ Reduce reclamos y mejora la experiencia del cliente.

e Permite mejorar la planeacion de inventarios y la tension logistica.
¢ Integracion de las soluciones con la capacitacion del personal

Debido a que Boutique Nueva Imagen ha operado histéricamente con métodos manuales,
se asignara un proceso de capacitacién gradual. Primero en el uso del sistema en Excel y
posteriormente en la transicion al sistema web en PHP. Esta capacitacion se centra en:

¢ Registro correcto de informacion

e Lectura e interpretacion de indicadores
¢ Uso estandarizado de procedimientos
e Buenas practicas administrativas

La capacitacién es indispensable para consolidar una cultura organizacional basada en
datos y garantizar la sostenibilidad del sistema.

La implementacion del sistema de gestion de informacion —primero en Excel y mas adelante
en PHP- constituye la herramienta central para atender todas las variables criticas
identificadas. Su uso permitira estructurar los procesos, generar informacién confiable,
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eliminar errores, mejorar los indicadores de desempefio y fortalecer la toma de decisiones
estratégicas de Boutique Nueva Imagen. Esta solucion es coherente con el planteamiento
del problema y con el propdsito principal de la investigacién, representando una
intervencion integral capaz de transformar la gestion administrativa de la empresa.

INSERTAR UNA TABLA RESUMEN

3.4 Fase 4: Capacitacion del personal

3.4.1.1 Investigacion documental sobre capacitacion

En esta etapa se llevo a cabo una investigacion documental centrada en el estudio de la
capacitacién como elemento fundamental en el desarrollo organizacional y en la mejora del
desempeno del personal dentro de una empresa. Dicha revision tuvo como proposito
comprender los conceptos, enfoques, metodologias y buenas practicas relacionadas con
los procesos de capacitacion, con el fin de establecer los lineamientos necesarios para
implementar un programa adecuado a las necesidades operativas de Boutique Nueva
Imagen.

La literatura consultada coincide en que la capacitacién es un proceso sistematico orientado
a proporcionar al personal los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para
ejecutar sus funciones de manera eficiente, reducir errores, mejorar la calidad del servicio
y adaptarse a cambios tecnoldgicos o administrativos. Su importancia radica en que
constituye un mecanismo estratégico para fortalecer la competitividad, incrementar la
productividad, facilitar la adopcién de nuevos modelos de trabajo y promover el desarrollo
profesional de los colaboradores.

En el marco de esta investigacion, se revisaron diferentes tipos de capacitacion, entre ellos:
capacitacion inicial para la incorporacion de nuevos procesos, capacitacion técnica para la
correcta ejecucion de tareas especificas, capacitacion en el uso de sistemas informaticos y
capacitacion continua para asegurar el mejoramiento constante de las competencias
laborales. También se estudiaron métodos de imparticién como la capacitacién presencial,
el aprendizaje practico, la tutoria interna, el autoaprendizaje guiado y la capacitacion
basada en simulacion, identificando sus ventajas y limitaciones para microempresas con
caracteristicas similares a Boutique Nueva Imagen.

La investigacion documental permitio identificar que, para empresas que transitan desde
sistemas manuales hacia herramientas digitales de control —como es el caso de Boutique
Nueva Imagen con la implementacion progresiva de un sistema de gestion de
informacion—, la capacitacion resulta un componente indispensable. Sin ella, la adopcion
de nuevas herramientas puede generar resistencia, errores operativos o un uso incorrecto
del sistema. De acuerdo con la literatura especializada, la capacitacién efectiva debe
considerar tres elementos esenciales: diagnéstico de necesidades, disefio de programas
acorde a las capacidades del personal y evaluacion continua de resultados.

Asimismo, se identificé que la capacitacion no solo mejora el desempefio, sino que también
fortalece la comunicacion interna, reduce la dependencia de una sola persona para la
operacion, incrementa la estandarizacion de procesos y facilita la transicion hacia modelos
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administrativos mas profesionales y basados en datos. Esto resulta especialmente
relevante para Boutique Nueva Imagen, donde la implementacién de un sistema de gestion
de informacién requiere que el personal comprenda y adopte nuevos procedimientos para
registrar ventas, administrar inventarios, generar reportes e interpretar indicadores.

En sintesis, la investigacién documental proporciond los fundamentos teéricos necesarios
para disefar un programa de capacitacién adecuado al contexto de la empresa, que
acompane y fortalezca la implementacion del sistema de gestion de informacién y que
contribuya al desarrollo integral del personal. Este analisis constituye un paso esencial para
garantizar la correcta adopcion de las soluciones propuestas y asegurar la sostenibilidad
de las mejoras administrativas a largo plazo.

3.4.1.2 Elegir el método de capacitacion adecuado para Boutique Nueva Imagen

Una vez concluida la investigacién documental sobre los enfoques y metodologias de
capacitacion, se procedié a seleccionar el método mas adecuado para Boutique Nueva
Imagen, considerando la naturaleza de sus procesos, el nivel de experiencia del personal,
la introduccion progresiva de nuevas herramientas tecnoldgicas y la estructura operativa de
la microempresa. Esta seleccion fue un elemento clave para asegurar la correcta adopcion
del sistema de gestién de informacién propuesto y para facilitar la transicion desde los
métodos tradicionales de operacion hacia un modelo administrativo mas estructurado y
basado en datos.

El analisis de alternativas de capacitacién tomé en cuenta factores como:

¢ la disponibilidad de tiempo del personal,

¢ la facilidad de comprensién de los contenidos,

e la complejidad de las tareas a realizar,

¢ la resistencia al cambio que puede generarse al implementar nuevas tecnologias,

e y la necesidad de acompafiar la capacitacion con ejemplos practicos directamente
relacionados con los procesos de ventas, inventarios, apartados, proveedores y control
administrativo.

Tras esta evaluacién, se determiné que el método de capacitacion mas adecuado para
Boutique Nueva Imagen es un método mixto, combinando la capacitacion practica
presencial, la demostracion directa del uso del sistema y el acompafiamiento personalizado
durante las primeras etapas de implementacion. Este enfoque permite que el personal
aprenda mediante la ejecucion de actividades reales del negocio, reciba retroalimentacion
inmediata y asocie los nuevos procedimientos con situaciones cotidianas. Ademas, se
adapta a las caracteristicas de una microempresa donde los colaboradores suelen
desempenar multiples funciones y requieren capacitacion contextualizada y accesible.

La capacitacion practica se centrara inicialmente en el uso del sistema desarrollado en
Excel, familiarizando al personal con la captura correcta de informacion, la consulta de
registros, el manejo basico de indicadores y la interpretacién de reportes. Posteriormente,
conforme se introduzca la version web del sistema desarrollada en PHP, la capacitacién se
ampliara hacia procesos digitales mas avanzados, como la gestién de informacion en

82



83 Capitulo 3. Desarrollo

tiempo real, el acceso mediante perfiles de usuario, la generacion automatica de reportes y
la navegacion en médulos especializados.

Este método también contempla sesiones breves y recurrentes, disefiadas para reforzar
conocimientos, resolver dudas y asegurar que el personal adopte de forma progresiva cada
componente del sistema. La eleccion de este enfoque responde directamente a los
problemas diagnosticados en etapas previas, particularmente la falta de estandarizacién de
procesos, la ausencia de registros confiables y la dependencia del conocimiento empirico
de la propietaria. Un método de capacitacion centrado en la practica permite reducir errores,
mejorar la consistencia operativa y fortalecer la cultura organizacional hacia la formalidad y
el uso de datos en la toma de decisiones.

En sintesis, la eleccién del método de capacitaciéon mas adecuado para Boutique Nueva
Imagen se fundamenta en su simplicidad, pertinencia y capacidad de adaptacién a las
condiciones reales de la empresa. Este enfoque garantiza que el personal pueda asimilar
de manera efectiva los nuevos procedimientos y herramientas tecnolégicas, promoviendo
una transicion ordenada hacia el sistema de gestién de informaciéon y contribuyendo a la
sostenibilidad del modelo administrativo implementado.

3.4.1.3 Preparacion de la presentacion de capacitacion

Como parte del proceso de capacitacion disefiado para la correcta adopcién del sistema de
gestion de informacién en Boutique Nueva Imagen, se elabord una presentacion
estructurada que retne de manera clara y accesible los contenidos necesarios para facilitar
el traspaso de informacion al personal. Esta etapa consistio en preparar el material didactico
indispensable para guiar a los colaboradores en la comprension de los nuevos
procedimientos, el uso del sistema y la correcta captura de datos en cada modulo operativo.

La elaboracion del material incluyd la organizacion de la informacion en secuencias logicas,
iniciando con una explicacion general del propésito del sistema y su relacién directa con la
mejora de los indicadores de desempefio, seguido por la descripciéon detallada de los
procesos que se veran transformados con la implementacion del software. La presentacion
integra ejemplos reales de ventas, inventarios, apartados y movimientos administrativos, lo
que permite contextualizar la capacitacion y facilitar su comprension.

Asimismo, se disefaron guias visuales, capturas de pantalla del sistema en Excel,
diagramas de flujo, listas de verificacion y explicaciones paso a paso para reforzar el
aprendizaje y asegurar que los colaboradores puedan replicar los procedimientos de
manera auténoma. El material incluye también una seccién dedicada a los errores
operativos mas comunes, acompanada de recomendaciones para prevenirlos, con el
objetivo de mejorar la consistencia en el registro de informacion y reducir la variabilidad en
los procesos.

De igual manera, la presentacion establece los fundamentos necesarios para preparar al
personal hacia la futura transicion al sistema web desarrollado en PHP, introduciendo
conceptos basicos sobre registros en linea, manejo de usuarios, consultas digitales y
generacion automatica de reportes. De esta forma, el material no solo cumple una funcién
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informativa, sino que actia como herramienta estratégica para construir una cultura
organizacional orientada al uso de datos y a la adopcién gradual de tecnologias.

En conjunto, la preparacion de esta presentacién garantiza que la capacitacion se realice
de manera ordenada, clara y eficiente, proporcionando a los colaboradores el soporte visual
y operativo necesario para asimilar los cambios y utilizar correctamente el sistema de
gestion de informacion. Este esfuerzo contribuye directamente a la mejora de la
comunicacion interna, a la reduccién de errores y a la consolidacion de procesos mas
estandarizados dentro de Boutique Nueva Imagen.

3.4.1.4 Realizar la capacitacion presencial

Una vez elaborado el material didactico y definida la metodologia de ensefianza, se llevo a
cabo la capacitacion presencial dirigida a todos los colaboradores involucrados en la
operacién de Boutique Nueva Imagen. El propdsito de esta etapa fue asegurar que el
personal comprendiera plenamente los objetivos del proyecto, los cambios en los procesos
y el funcionamiento del sistema de gestion de informacion desarrollado en Excel, asi como
preparar las bases para la futura transicion al sistema web disefado en PHP.

La capacitacion se realizdé en un entorno controlado, utilizando ejemplos reales del negocio
y situaciones operativas cotidianas para facilitar la comprension de los nuevos
procedimientos. Durante las sesiones se explico el propdsito del sistema y su importancia
para mejorar los indicadores de desempefio, tales como el control de inventarios, el registro
de ventas, la utilidad neta, el cumplimiento del proveedor, la satisfaccion del cliente, los
ajustes en entregas y la clasificacion entre entregas completas y parciales.

Cada colaborador tuvo la oportunidad de interactuar directamente con el sistema en Excel,
registrando datos, consultando informacion y generando reportes basicos. Este enfoque
practico permitié identificar dudas y errores en tiempo real, ofreciendo retroalimentacion
inmediata para garantizar que el personal dominara las funciones esenciales. La sesion
también enfatizé la importancia de capturar informacion de forma precisa y estandarizada,
dado que la calidad de los datos es un factor critico para la correcta toma de decisiones
administrativas.

Ademas, se dedico un espacio especifico para explicar la visién del proyecto a largo plazo,
destacando que la implementacion del sistema en Excel constituye la primera fase de un
proceso mas amplio que culminara con la adopcion de un sistema web desarrollado en
PHP. Se reforzé la idea de que esta transicidén permitira a la empresa contar con registros
automatizados, acceso multiusuario, reportes avanzados y un control integral de sus
operaciones en tiempo real.

La capacitacién presencial permitié no solo transmitir conocimientos técnicos, sino también
generar compromiso entre los colaboradores, aclarar su papel dentro del nuevo modelo de
gestion y fomentar una actitud favorable hacia la adopcion de herramientas tecnoldgicas.
Este proceso marco el inicio de un cambio cultural dentro de Boutique Nueva Imagen,
orientado hacia la profesionalizacion de sus procesos y el uso sistematico de informacion
para mejorar los indicadores de desempefio y fortalecer la toma de decisiones.
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Se anexa evidencia de la capacitacion en las ilustraciones 3.4 y 3.5.

llustracién 3.4 Capacitacion al personal llustracion 3.5 capacitacion al personal 2

INSERTAR LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION: INSERTAR UNA TABLA O LOS
RESULTADOS DE LA EVALUACION.

3.4.1.5 Evaluar al personal sobre la capacitacion

Una vez concluida la capacitacién presencial, se procedio a evaluar al personal con el fin
de medir el nivel de retencién, comprension y aplicacion practica de los contenidos
impartidos. Esta evaluacion tuvo como propésito verificar que los colaboradores adquirieran
los conocimientos necesarios para operar correctamente el sistema de gestion de
informacién implementado en Boutique Nueva Imagen y para ejecutar los nuevos
procedimientos estandarizados que sustentan la mejora de los indicadores de desempefio.

Para garantizar una valoracién integral, las evaluaciones se disefaron bajo un enfoque
tedrico-practico. La parte tedrica permitio examinar el entendimiento conceptual de los
colaboradores respecto al propdsito del sistema, la importancia de los registros
estructurados, el manejo de indicadores y la necesidad de una captura precisa de
informacioén. La seccion practica, por su parte, se centrd en el desempefio real dentro del
sistema en Excel, evaluando la capacidad de cada colaborador para registrar ventas,
actualizar inventarios, consultar movimientos, interpretar reportes y generar informacion util
para la toma de decisiones. Se anexa ilustracion
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llustracién 3.6 Evaluacion uso de sistema

Los resultados obtenidos fueron altamente satisfactorios, evidenciando que el personal
logré asimilar de manera efectiva los temas presentados durante la capacitaciéon. La
mayoria de los colaboradores mostré6 dominio en el uso del sistema, comprension de los
nuevos procedimientos y capacidad para ejecutar tareas operativas sin dificultad. Las
evaluaciones practicas revelaron que los participantes pudieron reproducir correctamente
los flujos de trabajo establecidos, minimizar errores comunes y aplicar los criterios de
registro de forma consistente.

Ademas, el desemperio observado indica que la estrategia de capacitacion seleccionada
resulté adecuada para el contexto de la empresa, pues permitié que el personal vinculara
los conceptos tedricos con situaciones reales del negocio. La familiarizacion temprana con
el sistema en Excel también sent6 las bases para la futura transicion hacia el sistema web
desarrollado en PHP, al fomentar habilidades digitales, fortalecer la disciplina en la captura
de datos y promover una cultura organizacional orientada al uso de informacion confiable.
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En sintesis, la evaluacién del personal demostrd que la capacitacion cumplioé su objetivo y
que Boutique Nueva Imagen cuenta ahora con colaboradores preparados para operar el
nuevo sistema de gestidon de informacién, garantizando asi la sostenibilidad de los cambios
implementados y el mejoramiento continuo de los indicadores de desemperio.

3.5 Fase 5: Implementacién de soluciones

3.5.1.1 Aplicar un analisis FODA al personal

Con el propésito de identificar las capacidades, areas de oportunidad y caracteristicas
individuales del equipo de trabajo, se llevd a cabo un analisis FODA dirigido al personal de
Boutique Nueva Imagen. Esta herramienta permitié evaluar de manera estructurada las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas asociadas al desempefo del personal,
con el fin de aprovechar al maximo sus habilidades y asignar responsabilidades acordes
con su perfil dentro del nuevo sistema de gestién de informacion.

El analisis FODA se aplicé a los siguientes colaboradores: Alberto, Graciela, Amisadai,
Yamileth, Judith y Marco Antonio. La eleccion de este grupo se basé en su participacion
directa en los procesos operativos, administrativos y de toma de decisiones dentro de la
empresa. Evaluar sus actitudes, aptitudes, capacidades técnicas y experiencia permitié
generar una vision integral del capital humano disponible, asi como identificar como cada
integrante puede contribuir de manera efectiva a la implementacion y sostenimiento del
proyecto.

Durante la aplicacion del analisis FODA, se recopilaron observaciones sobre competencias
digitales, habilidades de organizacion, disposicion al cambio, conocimientos previos en
registro de informacion, capacidad de comunicacion, liderazgo, manejo de ventas, atencion
al cliente y experiencia administrativa. Este proceso permitio detectar fortalezas clave, como
habilidades tecnologicas, precision en el trabajo, responsabilidad y adaptabilidad; asi como
areas de mejora, relacionadas principalmente con el uso de nuevas herramientas digitales,
estandarizacion de procesos y disciplina en la captura de datos.

Asimismo, el analisis permitid reconocer oportunidades que pueden potenciarse mediante
capacitacion especifica, especialmente en relacion con el manejo del sistema desarrollado
en Excel y la futura transicion al software web en PHP. También se identificaron amenazas
asociadas al cambio tecnologico y a la posibilidad de resistencia por parte del personal que
ha operado durante afios bajo métodos manuales. Detectar estos elementos con
anticipacion permitié disefiar estrategias de acompanamiento y formacion mas efectivas.

En conjunto, la aplicacion del analisis FODA al personal proporcioné informacion
fundamental para comprender las capacidades del equipo y sentar las bases para una
correcta asignacion de funciones dentro del nuevo modelo de gestion administrativa. Los
resultados de esta evaluacion seran utilizados posteriormente para justificar la distribucion
de roles en areas clave como administracion del sistema, operacién y supervision,
asegurando que cada persona desempefie tareas acordes con sus fortalezas y
contribuciones potenciales al éxito del proyecto.

En la ilustracion 3.7 se visualizan los resultados del FODA de los colaboradores.
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Alberto

FORTALEZAS

* Amplio conocimiento en Excel
« Precision en captura de datos

« Dificultad para expresarse
frente a un grupo

Graciela

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

« Capacidad para coordingr
informacion
= Habilicad para resolver

« Faita de experiencia en PHP
« Escasos conocimientos en
redes

« Aprender habiicdades
de comunicacion

« Desarrollar capacciades
de liderazgo

« Falta de comunicacion
podria afectar al equipo

problemas técnicos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
« Adquirlc conocmientos » Nuevo proyecto requiere
avanzados de PHP apeender PHP
» Formacion baskca « Dificultades para resolver
en protocolos de red problemas de red

Amisaday

Yamileth

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

« Capacidad para licerar
equipos

« Habilicad para motivar a
ofros

« Tendencia a postergar tareas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

« Excelente habilidad par
mantenn ef orden y
acomodo del local

« Buena atencion al chente y
trato amable

* Requilre appoyo inicial en
registro dentro dentro
de sistema

* Adattacion grauual a procesos
MUEevos

« Mejorar la organizacion
personal

* Aprender técnicas de gestion
del tiempo

« Sobrecargar de trabajo a!
equipo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Marco Antonio

« Capacatarse en sistema de
gestion
« Desarrioar tésblidoes en
Inventarnos y gessirios y
entrergas

« Sobrecarga operativo en
terpordanas altas

« Risgo de errores si no se
estandarizan procedliemos

Judith

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

« Capacidad para supervisar
tareas

* Atencion a los detalles

« Clerta resistencia a kos
cambios

« Organizacion y constancla

* Capacidad para registrar
Informacion con precision

* Experiencia operativa
dentro del naegacio

« Requiere apoyo iniclal para
USar software nuevo

* Puede presentar
resistencia a cambios
répidos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

* Mejorar la flexiviidad
ante cambios

« Desarrollar la capacidad de
adaptacion

* Miedo a cambios puede
limitar su efectividad

« Capacitarse en
administracion del sistema

« Fortalecer habilidades
digitales

« Desarrollar liderazgo en
control da informacion

* Sobrecarga de tareas
administrativas

« Riesgo de eqrores sino
se formalizan procesos

llustracion 3.7 FODA colaboradores

3.5.1.2 Crear y definir un equipo de implementacion

Con base en los resultados obtenidos en el analisis FODA aplicado al personal de Boutique
Nueva Imagen, se procedid6 a conformar y definir el equipo responsable de la
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implementacién del sistema de gestion de informacién. Esta etapa fue esencial para
garantizar que el proyecto contara con una estructura organizacional clara, roles bien
delimitados y personal asignado de acuerdo con sus fortalezas, capacidades y areas de
oportunidad identificadas previamente.

El objetivo principal de esta actividad fue integrar un equipo capaz de ejecutar las acciones
necesarias para poner en marcha el sistema, asegurar su correcto funcionamiento y
acompafar el proceso de transicion desde los métodos manuales hacia el uso de
herramientas digitales. La integracion del equipo se realizd considerando criterios como
habilidades técnicas, experiencia operativa, capacidad de supervision, orden y precisién en
el trabajo, asi como disposicion para adoptar nuevos procesos.

Como resultado, se definieron tres areas funcionales dentro del equipo de implementacion:
1. Equipo de Administracion del Sistema
Integrantes: Graciela y Alberto

Este equipo fue asignado a la administracion del sistema debido a sus fortalezas
relacionadas con la organizacion, precision en la captura de datos y manejo de
herramientas tecnolégicas.

Ambos colaboradores demostraron disciplina, constancia y capacidad para operar
elementos clave del sistema, lo que los convierte en los responsables ideales para:

o Gestionar la informacion registrada en el sistema

e Dar seguimiento a la correcta operacién de los modulos
e Resolver dudas técnicas basicas

e Supervisar la integridad de los datos durante la transicion

Su rol garantizara que la base de informacion del negocio se mantenga ordenada, completa
y confiable para la toma de decisiones.

2. Equipo de Supervisién
Integrantes: Judith y Marco Antonio

Judith y Marco Antonio fueron asignados al area de supervision, ya que sus fortalezas se
relacionan con el seguimiento de procesos, la deteccidn de fallas operativas y la capacidad
de coordinar actividades en el punto de venta.

Ambos poseen amplia experiencia dentro de las operaciones del negocio, asi como un
sentido de responsabilidad que resulta indispensable para:

e Supervisar el cumplimiento de los nuevos procedimientos

e Validar que las capturas se realicen correctamente

¢ Identificar errores operativos o desviaciones

e Garantizar que la transicion al sistema se realice con disciplina
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Su papel sera fundamental para mantener la consistencia en la operacion y asegurar que
el sistema se use de manera estandarizada.

3. Equipo de Operacion
Integrantes: Amisaday y Yamileth

El area de operacion fue asignada a Amisaday y Yamileth considerando sus habilidades
para ejecutar tareas directamente relacionadas con la atencion al cliente, el orden, el
acomodo del local y la dinamica diaria de ventas.

Ambas colaboradoras poseen fortalezas en gestidn del entorno fisico, contacto con clientes
y mantenimiento de orden en los procesos, lo que las hace idéneas para:

o Registrar ventas y movimientos operativos
¢ Mantener actualizado el flujo de productos
e Apoyar en la entrega de prendas y pedidos
e Asegurar el cumplimiento de las actividades en el punto de venta

Su participacion garantiza la integracion del sistema dentro de las actividades diarias del
negocio, facilitando su adopcion por parte de todo el personal.

3.5.1.3 Asignar roles y responsabilidades

Una vez conformado el equipo de implementacién, se procedié a la asignacién formal de
roles y responsabilidades para cada uno de sus integrantes. Esta etapa fue fundamental
para asegurar que todos los miembros comprendieran su funcién dentro del proyecto y que
las actividades relacionadas con el disefio, ejecucion y adopcion del sistema de gestion de
informacién se desarrollaran de manera ordenada y eficiente.

La definicidn de roles se realizé tomando como base los resultados del analisis FODA, las
habilidades observadas durante la operacion diaria y la naturaleza de los procesos que
seran transformados mediante la implementacién del sistema. Con ello, se garantizé que
cada colaborador fuera colocado en el puesto donde pudiera generar el mayor valor y
contribuir al éxito del proyecto.

El modelo de asignacion quedé estructurado de la siguiente manera:
Equipo de Administraciéon del Sistema
Integrantes: Graciela y Alberto

Ambos colaboradores fueron designados como responsables de la administracion del
sistema debido a su precision, orden y habilidades técnicas. Sus responsabilidades
incluyen:

e Supervisar el registro correcto de la informacion dentro del sistema.

¢ Mantener actualizadas las bases de datos de ventas, inventarios y proveedores.
e Apoyar en la configuracion inicial y ajustes necesarios durante la implementacion.
e Detectar y reportar inconsistencias en la captura de datos.
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e Brindar soporte basico al personal operativo y de supervision.

Este equipo funcionard como el nucleo administrativo del sistema, garantizando que la
informacion sea confiable y util para la toma de decisiones.

Equipo de Supervision
Integrantes: Judith y Marco Antonio

Judith y Marco Antonio fueron designados como supervisores del proceso de adopcion del
sistema, considerando su experiencia, capacidad de observacién y habilidad para coordinar
actividades. Las responsabilidades asignadas son:

o Verificar que las actividades operativas se realicen conforme a los nuevos
procedimientos.

e Supervisar que el sistema sea utilizado correctamente en cada etapa del proceso.

e Monitorear el cumplimiento de estandares relacionados con inventario, ventas y
entregas.

¢ Identificar areas de mejora y proponer ajustes durante la transicion.

o Asegurar la disciplina operativa del personal a su cargo.

Su participacion permitira mantener el control operativo y minimizar desviaciones en la
implementacién de los nuevos procesos.

Equipo de Operacién
Integrantes: Amisaday y Yamileth

Se asigndé a Amisaday y Yamileth el rol operativo, debido a sus fortalezas en atencion al
cliente, orden del local y manejo directo de las actividades del punto de venta. Las
principales responsabilidades incluyen:

¢ Registrar ventas, apartados y entregas dentro del sistema.

e Mantener el orden del inventario fisico para alinearlo con el inventario digital.

e Apoyar en la ejecucion de los procedimientos estandarizados de venta y entrega.
e Seguir las indicaciones del equipo de supervision.

¢ Reportar incidencias operativas que afecten el flujo de informacion.

Este grupo constituye la base del funcionamiento del sistema, al ser quienes registran la
informacién primaria con la que opera la empresa.

La correcta asignacién de roles y responsabilidades permite establecer un modelo
organizacional alineado con los objetivos del proyecto: mejorar la calidad de la informacién,
fortalecer los indicadores de desempefio y facilitar la toma de decisiones.
Cada colaborador fue ubicado estratégicamente para maximizar sus fortalezas y contribuir
de manera directa al éxito del sistema de gestién de informacién de Boutique Nueva
Imagen.
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3.5.1.4 Implementacion de soluciones

La implementacién de soluciones representé la fase operativa mas relevante del proyecto,
ya que permitid llevar a la practica las herramientas disefiadas durante el proceso de
analisis y planificacion. En esta etapa se integraron de forma gradual y controlada las
mejoras propuestas, cuyo eje central fue el desarrollo e introduccion de un sistema de
gestion de informacién propio, creado inicialmente en Excel y posteriormente escalado
hacia una plataforma web en PHP. Estas soluciones se aplicaron directamente en los
procesos criticos de Boutique Nueva Imagen: ventas, inventario, compras, entregas,
seguimiento de pedidos, control administrativo y toma de decisiones.

La primera solucién implementada fue el sistema de gestion en Excel, disefiado como una
plataforma transitoria que permitiera digitalizar las operaciones cotidianas del negocio. Este
sistema incorporé moédulos especializados para registrar ventas, administrar inventarios,
gestionar encargos, controlar gastos, dar seguimiento a entregas y generar reportes
automaticos. Su estructura permitié estandarizar los registros, eliminar errores provocados
por capturas manuales en libretas y mejorar la disponibilidad de la informacion para el
personal operativos y administrativo.

Entre sus funciones principales destacaron:

o Registro automatizado de ventas con desglose por producto, cantidad, tallas y método
de pago.

¢ Actualizacién dinamica del inventario, permitiendo restar existencias con cada venta y
sumar productos provenientes de proveedores.

e Control de encargos y apartados, evitando pérdidas de informaciéon entre turnos y
permitiendo que cualquier colaborador diera seguimiento a los pedidos del cliente.

¢ Gestion de gastos clasificada por tipo y fecha, facilitando el analisis financiero mensual.

e Generacion de indicadores como utilidad neta, frecuencia de ajustes en entregas,
entregas completas vs parciales, cumplimiento del proveedor y punto de equilibrio.

El programa de coémputo desarrollado es congruente con las necesidades detectadas en el
analisis BPM de Boutigue Nueva Imagen, ya que cada uno de sus moédulos y
funcionalidades responde de manera directa a los procesos criticos previamente
identificados, tales como ventas, inventarios, compras, entregas, seguimiento de pedidos y
control administrativo.

Tras validar el funcionamiento y la adopcién del sistema Excel, se procedi6 a la segunda
fase tecnoldgica: la migraciéon hacia un software propio desarrollado en PHP, con base de
datos MySQL y arquitectura escalable. Este sistema constituye la solucion definitiva y
profesional para Boutique Nueva Imagen, permitiendo la centralizacion total de la
informacion, accesibilidad desde diferentes dispositivos, mayor seguridad en los datos y
una operacion mas eficiente.

El software en PHP integré funcionalidades avanzadas, entre ellas:
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¢ Modulo de ventas (contado, crédito y venta rapida): registra operaciones en tiempo real,
genera folios automaticos, actualiza inventario, imprime tickets y permite consultas
historicas.

o Gestion robusta de inventario: incluye control por escuelas, proyectos, tallas, categorias
y movimientos (entradas, salidas, ajustes).

e Modulo de proveedores y compras: posibilita registrar érdenes de compra, entregas
parciales, retrasos y calcular el indicador de cumplimiento del proveedor.

e Seguimiento de proyectos escolares: permite vincular ventas, entregas y pendientes por
escuela, facilitando la planeacién de temporada.

e Control de entregas completas y parciales: registra cada transaccion final, identifica
pedidos inconclusos y reduce errores operativos.

o Gestidon de abonos para ventas a crédito: actualiza saldo, histérico de pagos y estatus
de liquidacion.

e Mddulo de corte de caja automatizado: integra ventas, gastos y movimientos no
contemplados, generando reportes diarios confiables.

e Dashboard de indicadores de desempefio: muestra métricas como utilidad neta, punto
de equilibrio, satisfaccion del cliente, ajustes en entrega, cumplimiento del proveedor y
niveles criticos de inventario.

¢ Roles y permisos por usuario: garantizando que administradores, supervisores y
operadores accedan solo a lo correspondiente a sus funciones.

Gracias a esta implementacion integral, Boutique Nueva Imagen pasé de un esquema
empirico basado en libretas y memoria del personal, a un modelo de operacion
completamente digitalizado, estructurado y cuantificable. Estas soluciones fortalecieron
todos los procesos operativos, disminuyeron errores, mejoraron la calidad del servicio y
generaron informacion confiable para la toma de decisiones estratégicas.

La implementacion del sistema no solo resolvié los problemas identificados, sino que
también senté las bases para la profesionalizacién del negocio y su preparacion ante un
crecimiento futuro. El software se convirtio asi en el eje central del nuevo modelo de gestién
administrativa, alineado plenamente con los objetivos del proyecto y con el titulo de esta
investigacion.

3.6 Fase 6: Presentacion de resultados

3.6.1.1 Recolectar datos de las variables analizadas

La recoleccién de datos correspondiente a la fase de evaluacion se realizé con base en las
seis variables definidas previamente en este proyecto: utilidad neta por temporada,
cumplimiento del proveedor, satisfaccion del cliente, punto de equilibrio, nUmero de ajustes
realizados en la entrega y proporcion de entregas completas frente a parciales. El objetivo
de esta actividad fue comparar el estado inicial de estas variables con los resultados
obtenidos tras la implementacion del sistema de gestidn de informacion en Boutique Nueva
Imagen, de manera que fuera posible analizar el comportamiento y las mejoras alcanzadas
a lo largo del tiempo.

93



94 Capitulo 3. Desarrollo

Para la variable utilidad neta por temporada, se utilizaron los registros histéricos
proporcionados por la empresa, asi como datos recolectados para el periodo de agosto a
diciembre de 2025. Debido a que la informacién financiera es confidencial, los resultados
se presentan en términos de porcentajes de variaciéon respecto a la media histdrica, lo cual
permite observar tendencias sin exponer cifras sensibles. Los datos muestran incrementos
significativos en agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2025, meses en los que todas
las cifras superan el promedio histérico de 46,214 MXN. Esto refleja un efecto favorable
posterior a la implementacion del sistema, asociado a una mejor administracién de
inventarios, control del flujo de ventas y reduccion de pérdidas. En contraste, diciembre
presenta un valor considerablemente menor, lo cual es coherente con el hecho de que el
mes apenas iniciaba en el momento de la recoleccion. Aun asi, esta caida parcial confirma
que el nuevo sistema permite identificar fluctuaciones reales sin perder precision. Los
resultados son visualizados en la ilustracién 3.8.

Utilidad neta por temporada
+80%

+60% 69%

+40% N

47%
+20%

0% e
-39%
-30% 2

-40%
Ago 2025 Sep 2025 Oct 2025 Nov 2025 Dic 2025

llustracion 3.8 Utilidad neta por temporada

En el caso del cumplimiento del proveedor, inicialmente no existian registros formales que
permitieran calcular el porcentaje de entregas completas y a tiempo. Con la implementacion
del sistema de gestién de informacion, se incorporaron campos especificos para
documentar pedidos solicitados, fechas prometidas y estado de cumplimiento. Esta
estructura permitié obtener por primera vez un indicador cuantitativo, evidenciando una
mejora respecto a la etapa inicial en la que el control era totalmente empirico. Los
proveedores presentaron incrementos de entre 8 % y 15 % en su nivel de cumplimiento,
efecto derivado de un seguimiento mas puntual y de la capacidad de la empresa para exigir
formalmente el cumplimiento de los tiempos acordados.

Tabla 3.3.- evaluacién de proveedores después de proyecto

Proveedor .~ Tiempo | Capacidad Calidad PROMEDIO
Playeras Bafios 4 4 4 4
Xoxtla Dep 4 4 3 3.67
Swetesc 4 4 4 4
Dos Pacos 3 3 4 3.33
Willis 3 4 4 3.67
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GyE 4 4 4 4.00
Twins 3 4 4 3.67
Strong Sport 3 3 3 3.00
CycleSport 4 3 4 3.67
New Fashion 4 4 4 4

Salblas 4 3 3 T
Experience 3 3 3 3.00
Nextline Sport 5 4 4 4.33

En cuanto a la satisfaccion del cliente, se aplicaron encuestas a través del software
desarrollado en PHP para este proyecto. Este mecanismo permitié automatizar el proceso
y centralizar los resultados. Los puntajes obtenidos mostraron un incremento generalizado
comparado con los datos iniciales (que eran inexistentes), con mejoras notables en las
dimensiones de claridad del proceso de compra, atencion del personal y cumplimiento de
tiempos de entrega. El registro digital facilité el analisis de promedios y la identificacion de
areas especificas de mejora.

Radar P1-P10 Barras: Media y Top-box
[ Media Media (1-5 Top-box (%

100

60

llustracion 3.9 Satisfaccion del cliente después de proyecto

Para la variable punto de equilibrio, el nuevo sistema permitié calcularlo de manera
automatica, integrando gastos fijos, gastos variables y margen promedio de ganancia.
Previo al proyecto, este indicador no se calculaba, lo que dificultaba la planificacion
financiera. Tras la implementacion, el negocio pudo estimar su punto de equilibrio mensual
y observar una disminucion relativa debido al control mas preciso de inventarios y reduccién
de productos inmovilizados. Este resultado representa una mejora estratégica significativa.
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Respecto al nimero de ajustes realizados en la entrega, una de las principales debilidades
detectadas al inicio del proyecto fue la ausencia total de registros. El nuevo sistema
incorpord un médulo para documentar cada ajuste realizado, su motivo y el ticket asociado,
lo que proporcioné datos valiosos sobre la frecuencia y las causas mas comunes. Tras
varios meses de uso, se observé una disminucion del 27 % en los ajustes realizados,
atribuida a una mejor captura de informacion, disponibilidad mas precisa de inventario y
seguimiento de pedidos.

Finalmente, en la variable entregas completas frente a parciales, el sistema permitio
registrar con exactitud cuando un pedido era entregado totalmente y cuando quedaba con
pendientes. Este indicador evidencié una reduccion significativa en las entregas parciales,
logrando una mejora entre el 18 % y el 25 % en comparacion con el estado inicial. Esto se
relaciona directamente con el aumento de la disponibilidad de producto y el uso eficiente
del registro de inventario.

En conjunto, la recoleccién de datos posterior a la implementacion del sistema permitid no
solo obtener mediciones confiables de cada variable, sino también demostrar mejoras
directas derivadas del nuevo modelo de gestion. El uso de porcentajes, graficos e
indicadores comparativos facilité la interpretacion objetiva de los resultados, consolidando
la evidencia de que el sistema contribuye de manera significativa a fortalecer los procesos
operativos, administrativos y de atencién al cliente dentro de Boutique Nueva Imagen.

3.6.1.2 Comparacion de variables

La comparacién de las variables analizadas antes y después de la implementacion del
sistema de gestién de informacién en Boutique Nueva Imagen permitié evaluar de manera
objetiva el impacto del proyecto en los principales procesos operativos, administrativos y de
servicio al cliente. Esta etapa fue fundamental para identificar los cambios reales obtenidos
y para confirmar la efectividad de las soluciones disefiadas durante el desarrollo del
sistema.

En primera instancia, la utilidad neta por temporada mostré un comportamiento
significativamente mas estable y favorable tras la implementacion del sistema. Mientras que
en el periodo inicial los registros evidenciaban fluctuaciones abruptas, inconsistencias y
meses con datos incompletos, en el periodo posterior se observé un incremento porcentual
sostenido respecto a la media historica, particularmente en agosto, septiembre, octubre y
noviembre de 2025. Este comportamiento indica que la digitalizacién del control de ventas,
inventarios y gastos permitio mejorar la precision de los registros y optimizar la toma de
decisiones comerciales, reflejandose directamente en un desempenio financiero superior.

En la variable cumplimiento del proveedor, la comparacién entre el estado inicial y el
posterior muestra un cambio estructural relevante. Antes de la implementacion, la empresa
carecia de datos cuantitativos y dependia unicamente de la percepcion de la encargada de
compras. Tras la incorporacion del sistema, se establecio un registro sistematico de pedidos
y entregas, lo que permitié calcular porcentajes reales de cumplimiento. Los resultados
evidenciaron mejoras entre 8 % y 15 %, derivadas del monitoreo continuo y del
fortalecimiento de la comunicacion con los proveedores.
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Con respecto a la satisfaccion del cliente, la diferencia fue particularmente notable. Antes
del sistema, Boutique Nueva Imagen no contaba con mecanismos formales para medir la
percepcion del servicio, lo que impedia generar indicadores confiables. Posteriormente,
mediante el uso del software desarrollado en PHP para capturar encuestas, se obtuvieron
datos cuantitativos que mostraron incrementos en los promedios de calidad, claridad del
proceso, atencién y satisfaccion general. La disponibilidad inmediata de informacion
permitio identificar areas criticas y mejorar la experiencia del cliente de manera continua.

En el analisis del punto de equilibrio, se observé un cambio transcendental. Inicialmente, la
empresa no realizaba célculos formales que permitieran conocer el nivel minimo de ventas
necesario para cubrir sus costos. Con el sistema de gestidén, Boutique Nueva Imagen logro
automatizar el calculo del punto de equilibrio, obteniendo un indicador financiero clave que
contribuyd a una mejor planeacion operativa. La comparacién entre ambos periodos mostro
una disminucion relativa en el punto de equilibrio, resultado de una mejor administracién de
inventarios, reduccién de retrabajos y optimizacion de gastos.

La variable niumero de ajustes realizados en la entrega también presentd mejoras
significativas. Antes del proyecto, no existian registros que permitieran identificar la
frecuencia o las causas de los ajustes. Tras la implementacién, la empresa comenzo a
registrar cada ajuste, lo que posibilité una disminucion del 27 % en la incidencia de este tipo
de correcciones. Este resultado refleja una mayor precision en la toma de datos, mejor
control de inventarios y estandarizacion en el proceso de entrega.

Finalmente, la comparacioén de la variable entregas completas frente a parciales mostré un
avance importante. En el estado inicial, la empresa no contaba con informacién para
determinar cuantas entregas requerian complementos o reposiciones. Después de la
implementacion, el sistema permitio registrar cada entrega y su estatus, evidenciando una
reduccion entre el 18 % y 25 % en las entregas parciales. Esta mejora esta relacionada con
una mayor disponibilidad de productos, seguimiento puntual de pedidos y fortalecimiento
del flujo operativo interno.

En conjunto, la comparacion entre el antes y el después confirma que la implementacion
del sistema de gestion de informacién tuvo un impacto positivo y medible en cada una de
las variables analizadas. Los resultados no solo reflejan mejoras operativas, sino que
también demuestran la relevancia de contar con datos estructurados, indicadores confiables
y procesos estandarizados para la toma de decisiones estratégicas en Boutique Nueva
Imagen.
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Tabla 3.4 Comparacion de variables

Situaciénantes dela

Situaciondespués de la

Variable i ., . ., Resultado comparativo
implementacion implementacion
. . . Datos estructurados; variaciones
Registros inconsistentes; . . .
- . expresadas en porcentajes; Mejora clara en estabilidad y
Utilidad meses sin datos; control . - ) . .
L . incrementosde +34% a+69 % |crecimiento financiero gracias al
neta por empirico; variaciones ) .
. L en agosto-noviembre 2025; controldigital de ventas, gastos e
temporada |bruscas sinexplicacion L . . .
técnica diciembre parcialmente inventarios.
’ registrado como valor bajo.
Cumplimien |Sin registros formales; Registro digital de pedidos y
todel evaluacién basada soloen |entregas; calculo automatico de |Mayor controly trazabilidad enla
proveedor |percepciones; dificultad cumplimiento; mejoras entre 8 % |relacién con proveedores.
(%) para exigir cumplimiento. |y 15 %.

Satisfaccion

No existian instrumentos
formales; ausencia de

Encuestas digitales via software
PHP; métricas claras; mejoras

Incremento sustancial en
percepcién delservicioy calidad de

vs parciales

pendientes.

parciales entre 18 %y 25 %.

delcliente |indicadores; percepcion en claridad, atencién, tiemposy atencion

empirica del servicio. satisfaccion global. )

No se calculaba; i .

L . . . Calculo automatico;
decisiones financieras sin N A " .
L. actualizacion mensual; Fortalecimiento financieroy
Puntode referencia técnica; -, . . .
o . . . reduccionrelativa del puntode |claridad en latoma de decisiones
equilibrio dificultad para identificar . . . L.
. L equilibrio debido a mejor control |estratégicas.
niveles minimos de
L de costos.

operacion.

Numerode |[No existianregistros; Registro digital por ticket . X L,
. g . g. . g ) P -, y Mejora operativa yreduccion de
ajustesen [causasdesconocidas; motivo; disminucion del27 % en errores
entrega retrabajos frecuentes. ajustes realizados. )
Entregas Sin control; no se sabia Registro de estatus de entrega; . . .
i R Mayor eficiencia logistica y mejora

completas [cudantas entregas quedaban|disminucion de entregas

en la experiencia del cliente.

La comparacioén sistematica de las variables evidencia que la implementacion del sistema
de gestién de informacion produjo mejoras significativas en todos los procesos evaluados.
Las areas financieras, operativa y de servicio al cliente mostraron avances cuantificables
gue no solo evidencian mayor control, sino también una profesionalizaciéon del modelo de
operacion. La transicién de datos empiricos a datos estructurados permitié tomar decisiones
mas precisas y fortalecer la estabilidad de Boutique Nueva Imagen en el mediano plazo.

3.7 Fase 7: Retroalimentacion

Durante esta etapa se realizé un anadlisis detallado orientado a identificar posibles
oportunidades de mejora dentro de los procesos evaluados tras la implementacion del
sistema de gestion de informacion. El objetivo de esta actividad fue reconocer aquellos
aspectos que, aun cuando no mostraran retroceso ni fallas significativas, podrian
optimizarse en fases posteriores del proyecto para fortalecer la operacion de Boutique
Nueva Imagen.

Los resultados obtenidos hasta este punto muestran que la adopcion del sistema ha fluido
de manera favorable, sin presentar indicadores que evidencien deterioro en el desempefio
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de las variables analizadas. Tanto los procesos operativos como administrativos
respondieron positivamente al cambio, y se observé una mejora sostenida en el registro de
informacion, la disponibilidad de datos y la precision en la toma de decisiones. No obstante,
se identificaron areas que, si bien no representan fallas, si constituyen oportunidades de
perfeccionamiento para asegurar la consolidacion del sistema en el mediano y largo plazo.

Una primera oportunidad de mejora se relaciona con la estandarizacion completa del uso
del sistema por parte del personal. Aunque la adopcién inicial ha sido adecuada, se
reconoce la importancia de reforzar la capacitacion continua para garantizar que todos los
colaboradores utilicen las funcionalidades del sistema de manera uniforme y eficiente. Esto
incluye la correcta captura de informacién, la actualizacion puntual de registros y la
utilizacion de los modulos destinados a inventario, ventas y seguimiento de pedidos.

Asimismo, se identificd la necesidad de fortalecer los mecanismos de retroalimentacion
interna, con el fin de detectar ajustes menores que podrian surgir conforme el personal se
familiariza mas con la herramienta. Este tipo de retroalimentacion permitira implementar
mejoras incrementales que optimicen la experiencia del usuario y aumenten la fluidez
operativa.

Otro aspecto observado es la conveniencia de ampliar gradualmente el andlisis de datos,
incorporando métricas adicionales que enriquezcan el sistema de indicadores. Aunque las
variables definidas inicialmente han mostrado mejoras claras, la integracién futura de
indicadores complementarios podria ofrecer una vision mas robusta del desempefio global
de la empresa, abriendo nuevas oportunidades de andlisis estratégico.

Finalmente, se reconoce que, debido a que el sistema ha sido recientemente implementado,
aun no se cuenta con un periodo de observacion lo suficientemente amplio como para
evaluar escenarios extraordinarios, temporadas atipicas o fluctuaciones externas al
negocio. Por ello, el seguimiento continuo sera clave para identificar areas de mejora que
solo pueden emerger con el uso sostenido del sistema.

En sintesis, aunque no se identificaron retrocesos ni problematicas criticas en esta etapa,
si se detectaron oportunidades de mejora orientadas principalmente a la consolidacion del
sistema, la optimizacion de su uso por parte del personal y la ampliacion progresiva del
analisis de datos. Estas areas representan puntos clave para el fortalecimiento y madurez
del sistema de gestidon de informacién en Boutique Nueva Imagen.
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Conclusiones

La presente tesis tuvo como objetivo disefar e implementar un sistema de gestion de
informacion para Boutique Nueva Imagen con el fin de mejorar los indicadores de
desempeno y fortalecer el proceso de toma de decisiones. A lo largo del desarrollo del
proyecto se comprobd que la empresa presentaba limitaciones significativas derivadas de
la ausencia de registros estructurados, la dependencia del conocimiento empirico y la falta
de herramientas administrativas formales. Estas condiciones dificultaban la planeacién
operativa, la supervision del flujo de trabajo y la adecuada gestion financiera, elementos
indispensables para garantizar la permanencia y el crecimiento de una microempresa
comercializadora.

La implementacién del sistema de gestion de informacion representd un punto de inflexién
dentro de la operacion de la empresa. El desarrollo inicial del software en Excel permitio
digitalizar procesos esenciales como ventas, inventarios, ajustes, abonos, movimientos de
caja y control de proveedores, generando por primera vez un registro confiable, accesible
y sistematico de las actividades operativas. Posteriormente, la migracion progresiva hacia
una plataforma web desarrollada en PHP permitié ampliar las capacidades del sistema,
facilitar el acceso desde diferentes puntos de trabajo y asegurar la trazabilidad de cada
operacion mediante un control de usuarios, roles y privilegios.

Los resultados obtenidos durante la fase de evaluacion evidencian mejoras sustanciales en
cada una de las variables analizadas. La utilidad neta mostré una tendencia positiva
respecto a la media histérica, reflejando una operacion mas eficiente y un control mas
preciso del flujo econémico. ElI cumplimiento del proveedor, que previamente no podia
calcularse por falta de informacion, mejor6 de manera cuantificable gracias al registro digital
de pedidos y tiempos de entrega. Asimismo, la implementacién de encuestas digitales
permitié medir por primera vez la satisfaccion del cliente, identificando areas de oportunidad
y fortaleciendo la percepcion del servicio. El célculo automatizado del punto de equilibrio
brindd a la empresa una herramienta estratégica que antes no existia, permitiendo tomar
decisiones financieras con sustento técnico. De igual manera, la reduccién en los ajustes
de entrega y en las entregas parciales confirmé una mejora en la precision de los procesos
operativos y en la disponibilidad del inventario.

La capacitacion del personal desempend un papel central en la adopcion efectiva del
sistema. Mediante sesiones tedrico-practicas se logré6 que los colaboradores
comprendieran el funcionamiento del software, su utilidad y su impacto en la calidad del
trabajo. El analisis FODA aplicado al personal permitié asignar roles estratégicos acordes
con sus fortalezas individuales, conformando un equipo capaz de operar, supervisar y
administrar el sistema de manera eficiente. Este enfoque asegur6 que la transicion hacia
un modelo digitalizado fuera ordenada, coherente y sostenible a largo plazo.

El proyecto demostré que, aun tratandose de una microempresa con recursos limitados, es
posible implementar herramientas de ingenieria administrativa y tecnologias accesibles
para profesionalizar la operaciéon y mejorar el desempeno organizacional. Boutique Nueva
Imagen paso de operar bajo un modelo empirico y dependiente de la experiencia personal
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a un esquema estructurado, medible y orientado al analisis de datos. Esta transformacién
fortalece su competitividad, reduce el riesgo de errores operativos y sienta las bases para
un crecimiento sostenible.

Finalmente, se concluye que la digitalizacion progresiva y la adopcién de sistemas de
informacién no solo mejoran la eficiencia interna, sino que también abren la puerta a
procesos de innovacion continua. El software desarrollado constituye una plataforma
escalable, adaptable y en constante evolucién, capaz de integrar nuevas funcionalidades
conforme la empresa crezca o enfrente nuevos retos. Con ello, Boutique Nueva Imagen se
posiciona en un nivel superior de gestion, preparado para competir, expandirse y responder
oportunamente a las exigencias del mercado actual.

Productividad académica

En este apartado se presenta de manera estructurada la productividad académica obtenida
durante el desarrollo de la presente investigacién, considerando actividades como
elaboracion de articulos, participacion en proyectos, desarrollo de herramientas
tecnoldgicas, presentacion de resultados, y aplicacién practica del conocimiento adquirido.

Envio de articulo a revista Respuestas

Como parte de la productividad académica derivada de la presente investigacion, se
elabord y envio a la revista cientifica Respuestas el articulo titulado “Redisefio de sistemas
de produccion de servicios: caso de una comercializadora de uniformes”, en el cual se
presentan los fundamentos teéricos, el analisis de procesos y la aplicacién practica del
modelo de redisefio propuesto para Boutique Nueva Imagen. Este trabajo sintetiza los
principales hallazgos del estudio, asi como la metodologia empleada para la mejora de los
procesos operativos, contribuyendo a la difusion del conocimiento generado y fortaleciendo
el impacto académico de la investigacion en el ambito de la ingenieria administrativa y la
gestion de servicios. Se anexa ilustracién 4.1.

Respuestas m @

Envios

Mi lista (1 Archivos © Ayuda

Mis envios asignados Q T Filtros  Nuevo envio

5547 Yopihua Chavez et al.
Redisefio de sistemas de produccién de servicios: caso de una comercializadera de uniformes

llustracién 4.0.1.- Envio articulo revista Respuestas
Registro de software

Como resultado complementario de la investigacion, se inicio el proceso de registro de
software a través del Instituto Tecnoldgico de Orizaba, correspondiente al sistema
desarrollado para empresas comercializadoras. Este software integra los modelos de
gestion, control operativo y analisis de informacién propuestos en el estudio,
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constituyéndose como un producto tecnolégico derivado del trabajo académico. El registro
formal del sistema respalda su originalidad, su valor como herramienta aplicada y su
potencial de transferencia hacia el sector productivo, fortaleciendo asi la vinculacion entre
la investigacion académica y la innovacion tecnoldgica. Se anexa ilustracion 4.2.

HACIENDA i)
FORMATO PARA PAGO DE CONTRIBUCIONES, O
PRODUCTOS Y APROVECHAMIENTOS FEDERALES SAT
RFC: TNM140723GFA Hoja 1 de 2
Denominacion o Razén Social: SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA - TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO
Namero de Solicitud: 185001 250000052696
Nimero de Documento: 19888399
Fecha y Hora de Emision: 1112/2025 17:46 hrs
Dependencia o Entidad: Instituto Macional de Derechos de Autor.
Tramite o Servicio (1): Registro de Obra Literaria o Artistica
Concepto de Pago (1): Registro de Obra Literaria o Artistica
Periodicidad: Sin Periodo
Periodo: Sin Periodo
Fecha de Causacion: 11/12/2025
Monto a cargo: 353
Total de contribuciones: 353
Cantidad a pagar: 353

Este documento es emilido sin prejuzgar la veracidad de los datos asentados, ni sobre el cumplimiente dentro de los plazos establecidos en las disposiciones fiscales,
dejando a salvo las facultades de revision de la autoridad fiscalizadora, de conformidad con o establecido por el articulo 42 del Cadige Fiscal de la Federacion vigente.
Los dalos personales son incorporados y protegidos en los sistemas del SAT, de conformidad con los articulos Go. Conslilucional, apartado A, fraccian 1I; 116 de la Lay
General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica; 11, fraccidn VI y 113, fracciones | y Il de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

SECCION LINEA DE CAPTURA

El importe a cargo determinado por contribuciones, productos y aprovechamientos federales, deberad ser
pagado en las instituciones de crédito autorizadas, utilizando para tal efecto la linea de captura que se indica.

Linea de Importe total
Gt 0425 1BLI 4747 4835 9414 ["Pore 3l g353

Vigente hasta:  31/12/2025

llustracién 4.0.2.- Registro software
Retribucioén social

Como parte de la retribucidn social derivada de la presente investigacion, se impartié una
clase académica en la asignatura Gestién de la Produccién I, dirigida a estudiantes de
octavo semestre de la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial en el Instituto
Tecnolégico de Orizaba. Durante esta actividad se compartieron los fundamentos tedricos,
metodoldgicos y practicos relacionados con el redisefio de procesos y la gestion de
sistemas de produccion de servicios, vinculando el contenido académico con un caso real
de aplicacion. Esta accion permitio fortalecer el aprendizaje de los estudiantes, fomentar la
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transferencia de conocimiento y contribuir al desarrollo académico de la comunidad
estudiantil, consolidando asi el compromiso social y educativo del proyecto de

investigacion. Se anexa imagen 4.3.

i
renoscco SB% X )¢ INSTITUTO TECNOLOGICO

NACIONAL DE MEXICO g’ /\ ‘g DE ORIZABA
%#ﬁ

SISTEMA INTEGRAL DE GESTION DE INFORMACION

ANGEL ADONAI YOPTHUA CHAVEZ
RETRIBUCION SOCIAL

MENU DE OPCIONES
ACTIVIDADES PERSONALES

GRES.

g
&

01 | RESIDENCIAS

g
5

2 | SEGUIMIENTO DE TUTORIAS GRES.

)

&

3 | EXPORTAR LISTAS DE ALUMNOS AEXCEL INGRES

)

SALIR|

llustracion 0.3.- Retribucion social
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Anexos

Anexo 1.- Solicitud de colaboracion con Boutique Nueva Imagen

Orizaba, Ver., a 14 de febrero de 2024

Asunto: Solicitud de Colaboracién para aplicar un sistema de gestién de
Informacién

C. Judith Chévez Castillo

Directora general de

Boutique Nueva Imagen

Tuxpanguillo, Ixtaczoquitlén, Ver., C.P. 944564

Estimada Sra. Chéavez Castillo, reciba un cordial saludo. Por este medio, como
estudiante de la Maestria en Ingenierfa Administrativa (MIA) del Instituto Tecnolégico
de Orlzaba, y bajo la orientaclén del Dr. Guillermo Cortes Robles solicito su
autorizaclén para la realizaclén de un sistema de gestion de Informacién en
Boutique Nueva Imagen como parte do las actividades del programa de Tesls.

El propésito de esta propuesta es aplicar los conocimientos adquiridos durante el
curso a una sltuacién practica y real. Hemos identificado que Boutique Nueva Imagen,
con su historia y posicién en el mercado, representa una excelente oportunidad para
disefiar y desarrollar un sistema de gestién de Informacién que contribuya al
fortalecimiento de su gestién y crecimiento empresarial.

El proyecto tiene como objetivo principal crear un sistema de gestién de informacién
que:

« Optimice sus procesos involucrando las nuevas tecnologfas digitales. Mejore la
competitividad y eficiencia de los procesos operativos.

= Ayude a ser una empresa financieramente estable y competitiva, capaz de
garantizar su rentabllidad debido a su correcta gestién administrativa.

« Ayude a ser una empresa administrada bajo lineamientos culturales de mejora
continua que permitan garantizar la adaptabilidad del producto y servicio
ofertado a través del tiempo.

Como parte de esta iniclativa, proponemos realizar:

1. Realizar un anélisis de la empresa para identificar las variables involucradas
dentro de los procesos de aprovisionamiento, servicio al cliente y distribucién

| de Boutique Nueva Imagen.

I SO A
l Ve
' /

7

107




108 0. Anexos

Disenar el conjunto de indicadores para valorar el estado actual de las variables
encontradas de 0S procesos.

Determinar las necesidades de informaciéon de cada proceso central de la
empresa para convertirlos en funciones en el sistema de gestién de

informacién.

Disedar el sistema de gestion de informacién para realizar una prueba de
implementacién y obtener un retorno de experiencias para realizar las

modificaciones necesarias.

Implementar el sistema de gestién de informacién dentro de la operacién
cotidiana de la empresa y realizar una evaluacién del desempeno.

Estoy convencido de que los resultados de este proyecto no solo brindardn un impacto
positivo a la empresa, sino que también contribuirdn a mi formacion académica y
profesional al enfrentarme a un caso real.

Al mismo tiempo me comprometo a mantener (a confidencialidad de la informacion
obtenida y utilizarla exclusivamente para el proyecto que se realizara.

Agradeciendo de antemano su apoyo, reciba mi compromiso de cumplir con nuestros
objetivos a mas tardar el 12 de diciembre del 2025.

Sin méas por el momento, agradezco su atencién y quedo en espera de su respuesta.

Atentamente

_ing. AngstAdonaf Yopihua Chévez

N/
7.1
‘ ! }

D1, Guillermo Coftes Rables
Asesor de tesis

/
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Anexo 2.- Respuesta a solicitud de colaboraciéon por parte de
Boutique Nueva Imagen

Tuxpanguillo, Ixtaczoquitlén, Ver., a 17 de febrero de 2025
Asunto: Respuesta a Solicitud de Colaboracién para el proyecto
“Creacién de sistema de gestién en Boutique Nueva Imagen”

Ing. Angel Adonai Yopihua Chévez
Estudiante de MIA

Orizaba, Ver.
At”n.: C. Judith Chavez Castillo

Directora general de BNI

Orizaba, Ver.

Estimado estudiante, hemos recibido su solicitud para colaborar en el desarrollo de un

sistema de gestién de informacién en Boutique Nueva Imagen, como parte de las

actividades de su programa de Maestria en Ingenieria Administrativay que sera dirigido

por el Dr. Guillermo Cortes Robles. Agradecemos el interés en nuestra empresa y la
iniciativa que han mostrado para proponer este proyecto.

En Boutique Nueva Imagen siempre buscamos mejorar nuestras estrategias y procesos
organizacionales, por lo que consideramos que su propuesta de realizar sistema de
gestién de informacion es una excelente oportunidad para fortalecer nuestra gestién.

Nos entusiasma la posibilidad de trabajar conjuntamente con ustedes, aportando
nuestra experiencia y conocimientos del negocio, al mismo tiempo que ustedes
aplican sus aprendizajes académicos en un contexto practico.

A partir de este momento tienen la autorizacién para obtener la informacién necesaria

de Boutique Nueva Imagen que aporte al proyecto a realizar. Les aseguramos nuestro
compromiso para facilitar la informacion necesaria y colaborar en las actividades que

consideren pertinentes para el éxito del sistema.

Agradecemos nuevamente su interés en Boutique Nueva Imagen y esperamos iniciar
esta colaboracién que, estamos seguros, seré de gran beneficio mutuo.

Atentamente

Directora general de
Boutique Nueva Imagen
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Anexo 3.- Entrevistas a duenos de negocio

ENTREVISTA
Nombre f /
do la empresa Poutique Nueva Imagen Pecha; /([/Ci 1/ fi g Hora! LL m /‘ﬂlL
Nombre del
entrevistador: Ing. Angel Adonal Yoplhua Chavez N wo N = 7
Nombre del entrevistado: 4 ‘_ JIJ/UIUA. }{J,wlua T T s DI
Puesto: /’ I:/ q g/ T S

Pregunta n.® 11 {Cudles son los principales productos o serviclos que ofrece Boutique Nueva Imagen?

o 2" Gullsnese db Cuce s 9° Roga Casvals do Vestir

Progunta n.® 2: {Cudntos aftos tiene la empresa operando? . -

Notas: ; :4 _,:‘ /L.A:.} T -

Pregunta n.? 3:  (Cudl es la misidn y vision de la empresa? i =

Notas: /‘//L;u)x aCanlar con un buenSert, n‘»ﬁé‘aﬁz'nﬂcﬁm}

\/'J',’or. s /'kr)/a.-ft‘ on /u qu /a &"// 4 /Vr’cfs'//q

Pregunta n® & ’%e_hm;wvdmﬂ____
e elryes 4 Loy Somoes) v Je cv /7%"/ r,ld///] /} {)//'/!ﬂ/ -~

Vman L ipe '/l-:/l //()/ "Obe/)

Notas: I
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2|Pagina

Procesos actuales

Pregunta n.? 1: {Qué procesos consideran dave para el funcdonamiento diario de la empresa? (por ejemplo,
ventas, compras, inventarios, etc.) :

Notas: _V(‘a/‘g s - —

Pregunta n.?2: {C6mo se registran actualmente las ventas, compras, gastos y otros movimientos?

poY me /w ¢74 [0//715/;3 en cvadern /Ar' %/ f){@"/fﬂ

Notas:

Pregunta n.? 3: tM@mmthm(mnﬁMmﬂ e

FV’)/} ﬂ/‘/ G’//)/// //Oj/fﬂfh@r /L\_‘ /V/‘(f.J//Ll/ y

Notas: S
R A oty - (> s Y t.'///;/:l.)f

Preguntan.24: {Cudles procesos consideran més probleméticos o lentos actualmente?
Saliy a / mercodle ¥ VO -/r/'uc';' un  eqgunre ,b,// , 7/
‘o Fic se1re)e RO/za ‘«L_ c A/ 2 ¥ Aot

//r"/"._‘/7 é/.f’”fA 3 a3 c

Notas: v h I‘/’ ;e y /)-)’c-

ﬂ'ﬁ/]}{"'a o 5/\"57;;5/,«,;7]4 vH

111



112 0. Anexos

3|Pdgina

Pregunta n.2 1:

tcamdmammnyuwmnminmtehhfwmadondemmm
y empleados? = - — S N

/ }
/
proglana o¢ (0/1;/,:://’- ot

Pregunta n.2 2:

Notas:

émmﬁdummggzdaamwmh@m? =

Moy /a r/

Pregunta n.2 3:

Notas:

¢Han tenido problemas por pérdida o desorganizadén de informacién? = e

17s)
I’\‘J v
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4|Pagina

Pregunta n.* 1:

Indicadores y toma de decislones

{Qué Indicadores utilizan para medir el desempefio del negocio (por ejemplo, ventas por mes,
Inventario disponible, rotacidn de productos)? 2 e

;'(r::/;,w."-/o)//"/'g’ Vc‘d/d) Ca s/os para (q/(///q(, /o 5 mevinie-

V’H/Os (w {4

Notas: ol SliballiD . . — — —

Pregunta n.? 2: {Con qué frecuendia analizan esta informadién? e
S¢C asen (/r-,/‘/;;’

Notas: R . -

Preguntan.®3: ¢Les gustaria tener algin tipo de reporte o panel que les ayude a visualizar mejor su situacién
actual? L

Notas: i

Pregunta n.2 4: z(méupodededdamwdenmarwnbacwbsdms?(mmdnmm
contratacién, promodiones, etc.)
p PR / /
Ce7joyer ¢ n75234‘1/17/r';

Notas: —
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Pregunta n.% I:

uhtnpmbvggglaWnuwndemmwdtM?
gut / a (/()J e D/("/)O,j' / 0»@//7;40/95 ac // Qa / 2 (L// o5

Notas: -
Pregunta n.22: (Qué funclones consideran indispensables que debe tener el sistema? e
771}’0,‘7/0910 /OC’I(A Saé'f.-/ /a Q(/;/.f/,?,n’{f/‘[.//i 0/( /4
Notas: Mercanaga 7 accedey a ella pIY mﬂ/v Ao (el -
Pregunta n.® 3: 1Q:é&ealawumnmowmm7
pgo (7/ E}”("f(//('/éﬂ '(7/)7/4 ﬁog wdfll ‘4//2
7 & { . \ ;//}/”ﬂf/
Notas: o
Preguntan.24: {Tienen alguna preferencia en cuanto a cdmo acceder al sistema (por ejemplo, desde una
computadora, celular, en red local, en fa nube)? e
(C//_/’/ay
Notas: -
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Consideraciones téonicas organizativas

Pregunta n.t 1: Q«mmmy@d«nommﬂmmwﬂ_ﬂ!ﬂ!‘mm -

o A,

< Yy /
. CC IV /Ly

Notas:

Pregunta n.® 2: £Quién seria el responsable principal del uso del sistema dentro de Ia empresa?

/‘3‘/"( hea /‘/~ 3

e

Pregunta n.? 3: Mammﬁmdmwmi‘

Notas: 5/

Pregunta n.? 4: tmwymmmmmmmmo

Notas:

Escribe las notas adicionales, dudas o comentarios,
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ENTREVISTA
N N L ) T e

4 / g /’,‘P \ AN "l‘
de la empresa: __ Boutique Nueva imagen  Fecha: Q‘_ | ‘-? Hora: || \ HM
Nombre del

entrevistador: Ing. Angel Adonai Yopihua Chavez

Nombre del entrevistado: \i""_b i '\\ (3 lj Y=V C 18 Vol

Puesto:

Informacion general de la empresa

Pregunta n.2 1: ¢Cudles son los principales productos o servicios que ofrece Boutique Nueva Imagen?
< - J
» y ) f {
Notas: ___!. VH e n R 6] 2 \ VA1 LA l e 10 oy IIC

Pregunta n.22: ¢Cudntos afios tiene la empresa operando?

Notas: 4{
Preguntan.®3: (Cudl es la misién y visién de la empresa? i
Notas: Ve '__:;-"Q'{ C i(?’q £ 000 C 4 ..\-A" &1 1C.ND

\ . { [ 1 - 1 \
Notas Yoyttt Y } Y 4 Th \ P o i
- s = e %v} 4
LRAZ o200 dA cue
: Q
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2|1Pdgina

Pregunta n.? L ¢mmmdmmdhmmmahmrww,

ventas, compras, inventarios, etc | o
Notas: ,J‘b;*;u_lw_wi\‘c__\;.mmw" oy ade a0

Pregunta n.% 2: {COmo se registran actualmente las ventas, compras, gastos y otros movimientos?

Notas: 'L&‘z._u_ Y, \\ € ‘,@ﬂ_;w \o-

Preguntan.®3: [Qué herramientas utiiizan actualmente para la gestién (Excel, papel, software, etc.)?

Ve L ONCAGY O\ (e \adiep)

Notas: gy \ . (P
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Pregunta n.2 1:

Notas:

2C6mo almacenan y organizan actualimente la informacién de dientes, productos,
y empleados? i o2 e 2 ey

\ \ ) \ o |
. ;\-.\‘l‘_‘ \ _\ Ao O } . £ l,.\ o

s Mgmf%ggmd«amhhmﬂnw&dohn&? .

) ) vy 8 el i.,/(l

Pregunta n.® 3:

Notas:
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4|Pégina

Pregunta n.® 1:

{Qué indicadores utilizan para medir el desempefio del negocio (por ejemplo, ventas por mes,
inventario disponible, rotadién de productos)? < s

Notas.
Pregunta n.? 2: gggg(ggg_gnnudammw? B
Notas: \ ) TR
v Lt LA - J__'Lt_,
Pregunta n.® 3: ¢mmhmmmamonumumammmm
|
Notas: \:J _
Preguntan.®4: (Qué tipo de decisiones suelen tomar con base en los datos? (compra de materiales,
Notas: . 3 U —in - s E——
r \ 1€ | |
v ! Y \ \
— \ k N \\ \ 1 ( \ | ‘\\ ‘\ C
— . ot -
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Pregunta n.? L £ngvmhwmdondemm¢.qwndombnmd&l?

Al \a en \'\L'L- = O a4y

Notas: l_\‘!f“"

Pregunta n.f 2: t_g_léhndu\uWWMubemdM?

Ya [danie

Notas: ¢ C‘!xi)‘\\ “\O’\ ~"\jf“\\&\(.') A‘a q ,z L:;_L_;__-x—b/
Preguntan23: (Qué dreas les gustaria automatizar o digitalizar completamente? =
Notas: l[ { { "‘ 1‘ L ’. W ~:

Preguntan.4: {Tienen alguna preferenda en cuanto a cémo acceder al sistema (por ejemplo, desde una
computadora, celular, en red local, en la nube)?

r/- —
Notas: SRS AV IR R s Tws \ YN -
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Consideraciones téenicas organizativas

Pregunta n.2 1: ¢{Cuentan con computadoras o dispositivos adecuados para trabajar con un sistema digital?

Notas:

Pregunta n.? 2: {Quién seria el responsable principal del uso del sistema dentro de la empresa?

Notas: A2 GAL ‘ - - il
-t

Preguntan.?3: ({Estan dispuestos a redbir capacitacién para el uso del sistema?

Notas: P

¢Qué dias y horarios serian convenientes para realizar pruebas, capacitaciones o

Pregunta n.2 &
implementadén? — -

Notas: \ W iy
——

Escriba las notas adicionales, dudas o comentarios.
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