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Dedico este trabajo de TESIS a mi mama, con esta TESIS mejoraré la gestion del
negocio familiar con giro alimenticio “Granja Urbana”, ya que en la actualidad existen
varios problemas en la administracion de la empresa; con esta TESIS implementaré
un sistema punto de venta para el mejor control de los productos y con ello el negocio

alcanzara un nivel de madurez y estabilidad.



RESUMEN

Granja Urbana es una tienda delicatessen especializada en cortes y productos de
granja (lacteos, miel, huevo, aderezos, condimentos, botana, etc.), abrié sus puertas

en Octubre del 2018, contando con una sola sucursal en Zapopan, Jalisco.

Esta delicatessen se caracteriza principalmente en ser una comercializadora de la
empresa “La Posta” ubicada en Tepatitlan, Jalisco. Sin embargo, por acuerdos
internos la Sefiora Laura Gallegos, duefia de Granja Urbana, puede vender otro tipo
de productos de la despensa basica, mencionados anteriormente.

Granja Urbana se destaca principalmente en ofrecer productos de granja sin
intermediarios, gran parte de los productos de carnes y lacteos vienen directamente
de La Posta. La Posta es una empresa que se destaca en ofrecer productos libres de
pesticidas, cortes de carnes Angus y productos 100% frescos.

Actualmente se desea tener un mejor desempefio en la administracion de la empresa,
con giro alimenticio, para lo cual se realiz6 una revision de los puntos de oportunidad

con los cuales se pudieran mejorar las ventas.

Se pretende realizar una mejor administracion al implementar un sistema de punto de
venta, con el cual, trabajar los suministros, administrar los recursos y las ventas,

reduciendo los tiempos de servicio y mejorando la atencion a los clientes.

Con un analisis de los puntos de oportunidad de la empresa, se desea realizar un
estudio con el cual la empresa, pueda aplicar metodologias Lean de una forma

parcial, y de ahi hacer mas eficientes los procesos.

Se desea implementar sistemas de calidad, planeacion estratégica, procesos,
manuales, estrategia de ventas, control de inventarios, para poder lograr procesos

mas eficientes y asi poder alcanzar una madurez a corto plazo.



SUMMARY

Granja Urbana is a delicatessen store specialized in meat and farm products (dairy,
honey, egg, snhack, etc.), opened its doors in October 2018, with a single store in

Zapopan, Jalisco.

This delicatessen is characterized mainly in being a commercial seller of "La Posta"
located in Tepatitlan, Jalisco. However, by internal agreements Mrs. Laura Gallegos
owner of Granja Urbana, can sell other type of products that are need for a housewife
like dressings, seasonings, cereals, etc.

Granja Urbana excels mainly in offering farm products without intermediaries, most
meat and dairy products come directly from La Posta. La Posta is a company that
offers pesticide-free products, Angus cuts of meat and 100% fresh products.

Currently it is desired to have a better performance in the administration of the

company, a review of the points of opportunity will be developed during this document.

It is intended to perform a better management by implementing a software system, in
order to work better with supplies, resource management and sales, reducing service

time and improving customer service.

With an analysis of the opportunity points of the company, a strong study will be
developed in order to apply Lean methodologies, quality systems, strategic planning,
processes, manuals, sales strategy, inventory control, for getting an efficient process

in order to reach maturity in the short term.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

1.1  El porqué de la investigacién

Actualmente en la delicatessen “Granja Urbana” no se encuentra una administracion
apropiada para controlar la informacion de inventarios, ventas, diagndsticos de
finanzas, sistemas de calidad y estrategias de ventas.

Este negocio con giro alimenticio pretende abastecer la demanda de cortes finos (res,
borrego y cerdo) y abarrotes en la zona de Zapopan, por medio de productos

empaguetados al vacio y facil de prepararse para una parrillada.

Con la implementaciéon de un sistema administrativo adecuado la delicatessen
“Granja Urbana”, podra detectar productos defectuosos, conocerd mejor sus
histéricos de compras, sus clientes, y lograra tener informacién para la toma de
decisiones. Esto con el fin de crear mayor productividad y lograr la pronta estabilidad

del negocio.

1.2  Antecedentes
El 19 de Octubre del 2018, Granja Urbana abre sus puertas al publico en Boulevard

Puerta de Hierro local 5, 45116, Zapopan, México.

Granja Urbana es una delicatessen de carnes, lacteos y abarrotes, que busca
satisfacer la demanda de alimentos de alta calidad en la zona de Puerta de Hierro.

Su matriz de origen ubicado en Tepatitlan, Jalisco.

El mercado va dirigido a amas de casa que deseen preparar alimentos facilmente y
grupos de personas que deseen hacer una parrillada, con un rango de edad de 16 a
90 afios. Principalmente tenemos de colonias vecinas: Royal Country, Puerta de
Hierro, Real San Bernardo. Sin embargo, cualquier persona que esté pasando por el
local puede obtener estos productos. Estos cortes son empaquetados al vacio y

cuentan con un gramaje ya establecido.

Actualmente las ventas estan muy bajas y se tiene como limitante el area de
estacionamiento, por lo que se desea empezar a generar mas clientela por medio de
una alianza estratégica con la empresa IVOY, con el giro de entrega a domicilio, para

poder atraer mas clientes para el afio 2020.
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1.3

13.1

1.

13.2

133

Hipodtesis y Objetivos

Hipotesis

“La implementacion de un sistema de gestién tipo punto de venta, ayudara a

disminuir los problemas administrativos dentro de la empresa de distribucion
de alimentos”.

“El manejo de una gestion de planeacion estratégica, permite que las

empresas de distribucion de alimentos puedan hacer mas eficientes sus

procesos y mejorar la calidad”.

Objetivos generales

Ante la implementacién de un sistema de gestion administrativo tipo punto de
venta, se pueden reducir los tiempos de maduracion de las empresas en su
etapa inicial, y se puede llevar un mejor control para la administracién de
procesos y recursos.

La elaboracion de la gestion de planeacién estratégica permite que las

empresas de distribucién de alimento tengan una estabilizacion rapida y una

correcta incorporacion en el mercado.

Objetivos particulares

Ante la implementacién de un sistema de gestion administrativo tipo punto de
venta se pueden reducir los tiempos de maduracién de las empresas en su
etapa inicial, y se puede llevar un mejor control para la administracion de
procesos y recursos.

Desarrollar una correcta gestion de la cadena de suministro para los
productos.

Desarrollar un plan de cudles son los procesos que deben de ser incluidos
dentro de un sistema punto de venta, para automatizar la gestién
administrativa de la empresa.

Evaluar a la industria alimenticia, el desempefio de los sistemas puntos de
venta, como forma de manejo de la administracion de las empresas (por medio
de un cuestionario).

Establecer diagramas de flujo para las operaciones principales que se llevan
a cabo en la gestion de productos (entradas, salidas).

Crear un instructivo del punto de venta para el operario. (Con las actividades

basicas).
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2. La elaboracion de la gestion de_planeacién estratégica permite que las

empresas de distribucion de alimento tengan una estabilizacién rapida y una
correcta incorporacion en el mercado.

o Estimar la situacion financiera de los ultimos 3 meses del negocio.

e Motivar al personal por medio de una relacién socio-empleado.

e Buscar captar mas clientela por medio de la entrega a domicilio.

e Generar encuestas que nos arrojen informacién de valor para mejorar
productos.

o Establecer metodologias de calidad para poder mejorar procesos.

1.4  Alcancey Limitaciones

Esta investigacion se basara en empresa y procesos implementados en la Zona
Metropolitana de Guadalajara, e incluira empresas de manejo y consumo de
productos carnicos de tipo delicatesen, haciendo caso de estudio especifico en la

empresa Granja Urbana.

1.5 Resumen de la investigacion

e Capitulo 2, Marco Tedrico, es el estudio del arte de los conceptos de manejo
de planeacién estratégica y el uso de sistemas de administraciéon punto de
venta para empresas del ramo alimenticio.

e Capitulo 3, Metodologia, qué se hara paso a paso.

e Capitulo 4, Encuestas y Resultados, cuestionario y los resultados obtenidos.

e Capitulo 5, Analisis de resultados y Caso de estudio, se analizaran los
resultados obtenidos, y se observara el comportamiento de los objetivos
particulares y generales. Se realizara el caso de estudio, desarrollando la
planeacion estratégica y los diagramas de proceso para implementar un
sistema punto de venta en la gestion empresarial.

e Capitulo 6, Conclusiones, se definirdn si las hipotesis propuestas son

afirmativas o no.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 Introduccion
Dentro de este capitulo, se encuentra contenido de los conceptos basicos que se
deberan tratar dentro de la investigacion, con la finalidad de dar sustento tedrico a los

conocimientos requeridos en este documento.

2.1.1 Fuentes de informacion

La base de las fuentes de informacion son las siguientes:

e Documentos impresos.

e Tesis impresas y previamente defendidas.
e Documentos electrénicos.

e Paginas de internet.

e Papers de revistas cientificas.

e Entre otros.

2.2 Conceptos basicos

2.2.1 Gestidn de proyectos

Se define como gestion de proyectos a la serie de metodologias para planificar y llevar
a cabo los procesos de un proyecto, cuya finalidad es lograr un objetivo con inicio,
recursos, alcance y fines establecidos (EKCIT, TIC, 2018).

Para lograr el éxito de dicho proyecto es necesario el trabajo en equipo; por otro lado,
los proyectos son independientes a la labor de la empresa; es decir una empresa
puede tener varios proyectos.

La gestion del proyecto busca obtener los objetivos preestablecidos para conseguir
un beneficio a la empresa. Los objetivos pueden determinarse en resultados,
consecuencias, beneficios u objetivos estratégicos (EKCIT, TIC, 2018).
Generalmente las restricciones para desarrollar un proyecto son las siguientes:
tiempo, coste y alcance.

El alcance sirve para especificar todas las fases del desarrollo del proyecto. El tiempo
es un recurso invaluable que no se puede controlar. Sin embargo, si se puede
manejar y planificar en un cronograma para alcanzar los objetivos. El coste, por otro
lado, es aquel presupuesto establecido en la etapa inicial del proyecto. Las 3

dependen una de la otra. No puede haber algin cambio que no afecta a la otra, es
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decir, si se reduce el tiempo se elevara el coste. Y si se baja el coste, afectard a que
se cumpla un alcance con calidad (EKCIT, TIC, 2018).

Segun EKCIT, TIC (2018) las fases de la gestion de proyectos constan de:
1)Alcance

2)Planeacion

3)Ejecucion

4)Control y monitoreo

5)Cierre

2.2.2 Cadena de suministros

Se define como una serie de elementos que permiten que las empresas cuenten con
un sistema para realizar sus actividades de fabricacion de un producto o servicio y

que alcance el fin principal que es cumplir las requisiciones del cliente (Arcia, 2018).

Las cadenas de suministros son una serie de tareas u actividades que se llevan a
cabo para la venta de un producto o servicio. Parte desde el control hasta el proceso
para adquirir las materias primas, la elaboracion de los productos, creacion,

comercializacion, traslado y entrega al cliente.
Los principales elementos son (Arcia, 2018):

1. Proveedores: son individuos o grupos que distribuyen las materias primas
para la fabricacion del producto o servicio.

2. Transporte: su actividad consiste en llevar las materias primas e insumos entre
compafias y clientes finales.

3. Productores: los responsables de la actividad de convertir una materia prima
en un producto final para el cliente.

4. Clientes: los principales interesados a los que se les debe de satisfacer sus
necesidades.

5. Dialogo: es una parte fundamental para que las operaciones entre cada
elemento continden.

6. Medios tecnoldgicos: facilita las tareas a los fabricantes para hacer las

actividades de una manera mas rapida y eficiente.

2.2.3 Planeacion estratégica
Se ocupa de establecer, por medio de los encargados de la empresa, las estrategias
y normas para lograr los objetivos en un tiempo en especifico, que puede ser corto,

mediano o a largo plazo (Significados, 2017). El fin es utilizar los recursos de manera
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eficaz y elevar la productividad de una institucion, persona o compariia para mejorar

las ganancias del area.

Es necesario realizar una correcta planeacion financiera para poder definir en
especifico los gastos de la empresa y poder coordinarlos adecuadamente. La
planeacion estratégica permite planear y efectuar los objetivos a través de la
colaboracion de las competencias de la empresa con las areas claves existentes en
el mercado con el objetivo de incrementar la satisfaccion del cliente y optimizar el

sistema financiero de la empresa (Significados, 2017).

Esta se aplica principalmente en actividades de empresa, sin embargo, puede
aplicarse también en otros ambitos como: giro militar, de gobierno, actividades

deportivas, educacion, entre otros.

Etapas de la planeacion estratégica (Significados, 2017):

e Establecer los valores de la empresa.

o Definir el FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

o Establecer los fines que la empresa desea lograr en un periodo establecido.
e Senfalar la estrategia que se desea obtener.

e Revision de la estrategia por medio de los encargados.

2.2.4 ERP

Por sus siglas "ERP" se define como la planificacion de recursos empresariales.

Es decir, un conjunto de software que las empresas usan para gestionar las
actividades comerciales, contabilidad, compra, administracion de proyectos, riesgos,
recursos humanos, operaciones de la cadena de suministros, etc. Con ello se puede
planificar mejor, presupuestar, predecir e informar a todos los trabajadores de una

organizacion para la toma de decisiones (Oracle, 2019).

Los sistemas ERP ayudan a la estandarizacién y homogenizacion de informacion para
evitar la duplicacion de datos y fomentan la transparencia en los procesos.

El ERP es un sistema integral que ayuda a capturar, organizar, estudiar y dividir
informacion para cada persona y area para poder realizar las tareas de una manera

mas transparente (Oracle, 2019).

Este sistema se caracteriza en la captura central de informacién para cada area,

recopilandolas en una sola base de datos.
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2.2.5 Lean Manufacturing

Método que sirve para la optimizacion de recursos para la identificacion de actividades
que no dan un valor nuevo, sin embargo, son costosos y requieren recursos. Lean
Manufacturing equivale a la frase “Siempre se puede modificar algo para mejorar”, lo
que destaca que, es una filosofia que busca nuevas tendencias de mejora (Salazar
Lopez, 2016).

Lean Manufacturing permite la estrategia de producir segun la demanda, pero
utilizando cantidades en el que se necesite al momento con un coste pequefio, con
una calidad inigualable y una excelente flexibilidad. Segun Salazar Lopez (2016) Lean

Manufacturing ayudara a que la empresa:

¢ Reduzca sus almacenes o inventarios
o Reduzca sus entregas tardias

o Reduzca sus areas donde labora

e Reduzca sus costos finales

¢ Reduzca su energia eléctrica

e Incremente su calidad

2.2.6 Gestion de Inventarios

La gestion de inventarios es algo crucial para mantener el flujo de dinero en la
empresa, ya que al controlar los productos se puede rastrear eficientemente si hubo
desaparicién o robo de este. También al no tener bien identificado las cantidades y
estado de los productos puede ocasionar dafios. (Grupo Valora, 2018)

Y por ultimo lugar si no se tiene un buen manejo de stock se pueden perder varios
clientes. Por ello toda empresa debe tener una buena gestion de inventarios.

2.2.7 MRP
La planificacion de requerimientos de materiales es un sistema que se caracteriza por
planificar el proceso de produccién y el manejo de inventarios para administrar mas

eficientemente (Caurin, 2019).

El sistema MRP sirve para poder tener los materiales en el momento exacto para

fabricar los productos.

También los MRP pueden realizar esa planificacion por medio de un programa
digitalizado, pueden estar dentro de un ERP o de lo contrario ser sistemas

independientes que se encargan de la gestion de stock de materiales (Caurin, 2019).
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El MRP se base en tiempo y en determinar la capacidad de produccion para sefialar
qué es lo que necesita la empresa, esto ayuda fundamentalmente a compariias que

cuentan con una cartera amplia de proveedores y productos.

Estos sistemas MRP van de la mano de la informacion financiera que determinan el
resultado de nuestras actividades en cada momento; ayudan a que el célculo de las
cantidades de materiales se alinee en el momento exacto en que los necesitamos

para producir (Caurin, 2019).

Los sistemas MRP permiten conocer el tiempo y la situacion de nuestros inventarios
para poder tomar decisiones. También estos sistemas pueden mandar 6rdenes de
compra de manera automatica a los proveedores, y esto facilitara las actividades del

encargado de compras.

2.2.8 Earn Value Analysis
Se define como la accién de concretar las propiedades de un producto que va a surgir
en el mercado, para lograr los requerimientos del cliente, por lo que su elaboracion

se tiene que hacer con bajos costes (Ramirez, 2018)

El estudio de valor, por otro lado, es utilizado para un producto que esta actualmente
en el mercado. Se investigaran las propiedades que contienen y se analizara si
contiene lo fundamental para contar con los requerimientos del cliente. En dada

situacion que no se cuente, se fundamentaré el por qué.

Sin embargo, el andlisis de valor lleva diversas fases, segun sefiala la fuente, que son
la deteccion, documentacion, reflexion, analisis, estudio previo y aplicacion, llenado

de la informacion y revision continua (Ramirez, 2018).

2.2.9 Primeras entradas, primeras salidas
Se caracteriza en saber cudles son las unidades que entraron primero para otorgarles

salida rapida del almacén; es decir, por venta o traspaso (Click Balance, 2019).

De acuerdo a Clic Balance (2019) esta técnica es aconsejable que sea revisada o
vigilada por medio de un k&rdex que describa las caracteristicas de las unidades o de

la compra hecha; estos deben tener lo siguiente:

e Fecha
e Caracteristicas de la unidad

e Costo de la unidad
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e Cuantas unidades entraron

e Cuéntas unidades salieron

e Total, en la divisa de lo que sale

e Cuéntos productos hay existentes

e Costo unitario de los productos existentes
e Total, en peso de lo que existe

e Total, en la divisa de lo que entra

Una de las ventajas de recurrir al kardex unitario es: que puedes inspeccionar tu
inventario y también tendras la informacion al dia de tu empresa y cuando lo preserves

de esa forma tendras el costo total de las transacciones que haces en tu inventario.

A diferencia de la técnica promedio ponderado, en donde las unidades que salen, van
comprando, se van incrementando al almacén y generan un costo promedio de lo que
hay y lo nuevo que va llegando, en el PEPS obtendras el costo por apartado de las
transacciones de tu inventario en entradas y salidas (Clic Balance, 2019).

Por otro lado, al usar el sistema PEPS se sabe que hay un valor contable, ya que lo
gue hay al terminar el proceso quedardn almacenadas con los precios finales de
compra o de fabricacion, por lo en el residuo de costo de venta son los que se
destacan por ser del inventario inicial, la NIF (Normas de Informacién Financiera)

aprueba esto.

2.2.10 Diagramas de Espagueti

El Diagrama Espagueti es utilizado en la industria para evaluar el desperdicio el
movimiento de los trabajadores y materiales. Es conocido con ese nombre porque las
lineas que se trazan equivalen a los movimientos que se hacen en el diagrama los

cuales se asemejan a un plato de espagueti (Griso, 2020).

Se utiliza principalmente para detectar areas de mejora y medir la mejora

implementada.

Pasos para disefiar un spaghetti chart (Griso, 2020):
Se debe de medir un ciclo de trabajo completo de una persona para tener todo el
analisis.

1. Trazar el layout del lugar de anlisis.

2. Escribir la hora de inicio y de fin del andlisis.

3. Para cada traslado de la persona:
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A.-Trazar una linea desde donde inicia el desplazamiento hasta cuando
finaliza.
B.-Contar el nUmero de pasos de cada desplazamiento y anotarlo cerca del
trazo.
4. Trazar diferentes lineas para ida y vuelta.
Al final:
A.- Escribir la hora de fin.
B.- Sumar el # de pasos.
6. Calcular el traslado total de cada desplazamiento, considerando que cada

paso de una persona media es mas o menos 80 cm.

Distancia total= nUmero de pasos x 0.8 m.

28/12/2017

20

o

32

INICIO: 08:30 2
L_GA
FIN: 08:45

TOT. PASOS: 168
TOT. METROS: 134.4

llustracion 1, Diagrama Espagueti.

2.2.11 Sistemas Kaizen

Kaizen se define como la mejora continua y tiene como finalidad estudiar las variables
en peligro del proceso de fabricacion para encontrar una eficaz mejora con los
diversos equipos multidisciplinarios (Manufactura Inteligente, 2019). Este esquema
tiene como finalidad mejorar la calidad y minimizar los costos de fabricacion con

pequefios cambios continuos.

Cuando los empleados utilizan Kaizen van a ser mas eficientes en los procesos de la

empresay al llevarlo a cabo podran llegar a tener procesos inteligentes y lograran las
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metas de la empresa. Es por ello por lo que estos nuevos procesos deben ser
estudiados previamente, pero cumpliendo con la seguridad, calidad y productividad

de la compaiiia (Manufactura Inteligente, 2019).

La funcion del Kaizen es observar y resolver las restricciones en todas las areas de
nuestra estructura y tiene fundamento estudiar y eficientar todos los procesos que se
hacen. Cuando se tiene un sistema Kaizen se tienen como ventajas: que su equipo

de trabajo siempre esta automotivado y busca la mejora continua.

2.2.12 SMED

Significa Single Minute Exchange of Die, que es una modificacién de troqueles en
poco tiempo menor a diez minutos. EI SMED tiene su origen en perfeccionar las
transformaciones de troquel de las prensas, pero sus inicios y procedimientos se
utilizan para todo tipo de maquinas (MTM Ingenieros para la Mejora Continua. S.L.,
2017).

El periodo de cambio de una nueva requisicién de produccion inicia al finalizar la
dltima unidad de una requisicién y termina cuando se consigue una unidad con
calidad. Cuando las actividades que se ejecutan con la maquina en reposo se
conocen como internas y otras que se ejecutan cuando la maquina fabrica unidades
buenas se conocen como externa. Es decir (MTM Ingenieros para la Mejora Continua.
S.L., 2017):

Periodo de planificacion = periodo de planificacién interna + periodo de planificacion

externa.

2.2.13 Estudio de factibilidad de proyecto

Es un sistema que sirve para dirigir la toma de decisiones en la revision de un
proyecto. Este principalmente se utiliza en la planeacion del proyecto y también para
medir las posibilidades de éxito o fracaso de un proyecto. Es util ya que te ayuda a
definir si el proyecto es viable 0 no. (Labor Mexicana, 2015)

Segun el sitio Labor Mexicana (2015) el estudio de factibilidad debe llevarte a lo

siguiente:

e Hacer un estudio de mercado que facilitara evaluar el tamafio del proyecto, la
ubicacion y la infraestructura que se debe usar.

¢ Realizar un modelo administrativo para ejecutar cada fase del proyecto.

e Calcular los flujos de caja para determinar la inversion que sera necesaria para

los costes de operacion y obtener el estimado de ingresos.
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e Ubicar las fuentes de financiamiento y el nivel participacion en el proyecto.

e Analizar contratos, procesos legales en caso de adquirir equipos y realizar
construcciones civiles.

e Si es necesario poner el proyecto con los directivos de planeacion y
ambientales.

e Crear un analisis financiero tomando en consideracion lo econémico, social y

ambiental.

Por medio de este estudio de factibilidad podremos analizar las posibilidades de éxito

y de lo contrario, llevar a cabo acciones para mejorar su disefio.
Sus principales objetivos son:

¢ Revisar que exista un mercado potencial para satisfacer una necesidad.
e Analizar la disponibilidad de los recursos humanos, materiales, administrativos
y financieros.
e Comprobar la viabilidad técnica de recursos humanos, materiales,
administrativos y financieros.
2.2.14 Andlisis de demanda
El andlisis de la demanda consiste en las partes de un producto, bien o servicio que
una sociedad necesita en diversos grados de precios. Segun el sitio Marco Tedrico

(2019) esta se divide en los siguientes:

¢ Demanda estable: aquella que se mantiene regulada.

¢ Inclinacién de demanda: es aquella que va variando dentro del periodo de
estudio que coincide siempre con las fechas.

¢ Demanda estacional: es aquella que se define por la época en la que se

consumen los productos.

2.2.14.1 Area de mercado

El Area de mercado se caracteriza por mostrar los datos o aspectos generales que
establezcan el mercado que sera satisfecho por medio de los bienes y servicios. De
acuerdo con la pagina web Marco Tedrico (2019) el &rea de mercado debe tener en

cuenta:

e Comunidad
e Ganancia

e Area de afectada
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2.2.14.2 Tipificacion de los demandantes:

Se caracteriza por obtener a la parte del ahora y a la del futuro, la manera en que se
tiene su requerimiento y con qué restricciones. Para dar las bases para el analisis de
calcular las diversas formas en precios actuales entre los segmentos que constituyen
el sistema. Al segmentar a los demandantes medianos, también se debe detectar

cudles son sus propiedades: localizacion, magnitud, temporalidad, gustos, etc.

2.2.14.3 Estimacion de la demanda actual:
El sitio Marco Tedrico (2019) establece que actualmente existen 2 estimaciones de la

demanda:

e Potencial total del mercado: su actividad se refiere a que, si un vendedor tiene
gue tomar la decisién de colocar un nuevo producto o eliminarlo, el vendedor
desea conocer si es rentable como para argumentar la colaboracién de la
compafiia.

e Potencial territorial: se refiere a la cantidad maxima que hay de ventas para

las empresas en de la industria y aquellas situaciones ambientales.

2.2.14.4 Proyeccion de la demanda
Se define como un elemento fundamental, porque se forma en el factor critico que

ayuda a establecer la factibilidad y la magnitud del proyecto.

2.2.14.5 Factores que afectan a la demanda
Los factores que pueden realizar cambios a la demanda son los siguientes (Marco
Teorico, 2019):

e Intereses

e Salarios

¢ Diferentes precios que otros vendedores dan en sus productos

e Cantidad de vendedores

e Pronosticos futuros

e Sijtuaciones climaticas
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2.2.15 Estudio de mercado

Se define como una serie de participaciones que se realizan para conocer la
respuesta del mercado. La demanda y la oferta se investigan, y los precios y canales
de colocacion. El fin de todo estudio de mercado debe ser finalizar creando una
proyeccion de las propiedades del producto o servicio para ofrecer en el mercado, y
un entendimiento pleno de los participantes del segmento. Y también con el

aprendizaje de precios y de ventas (Rico, 2017).

Con el estudio de mercado seria facil encontrar la colocacion geogréfica y estacional
del mercado de solicitudes. Ademas, el target con el perfil mas lleno, el desemperio
de la demanda y qué se espera, y también si el producto o servicio viene a agregar

valores nuevos y ventajas clave.

El sector puede transformar la oferta. El estudio de precios y su crecimiento con los
diversos competidores (Rico, 2017). Para la competencia son fundamentales algunos
datos, quiénes son, volimenes de facturacién, costo de mercado, transformacioén,

empleados, costes de fabricacion, etc.

2.2.16 Factibilidad financiera

La factibilidad financiera a la hora de empezar un proyecto es un tema importante,
que provoca ciertos grados de intranquilidad para las personas que desean empezar
un negocio.

Es por ello por lo que se deben de tener métodos claros para poder cuantificarla y
llevarla a cabo a un estudio financiero para seleccionar estrategias. (Ortiz Gonzalez,
2015).

El andlisis de factibilidad financiera ayuda a ver si el proyecto puede desarrollarse y
sustentarse sefialando minuciosamente evidencias de los problemas y como hacer
para mantenerlo. Por otro lado, hay un conjunto de factores que hay que estudiar para

conocer y calcular estas posibilidades (Ortiz Gonzalez, 2015):

e Sostenibilidad: se refiere a que el proyecto pueda subsistir y cumplir los
requerimientos de éste.

e Rentabilidad: se trata de poder satisfacer la parte financiera de los
accionistas.

e Tiempo: el periodo de tolerancia para satisfacer las necesidades de los

accionistas.
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Cuando se cumplen estos 3 factores: sustentabilidad, rentabilidad y tiempo; las

probabilidades de un proyecto son altas(Ortiz Gonzélez, 2015).

Por otro lado, aunque los resultados de este estudio salgan con factibilidad, esto no
quiere decir que el proyecto vaya a ser exitoso, porque este tipo de analisis se

establece en factores generales y hay circunstancias externas que los pueden afectar.

2.2.17 FODA

Por sus siglas Fortalezas (factores claves de la organizacién), Oportunidades (areas
en a las que se puede mejorar), Debilidades (factores que nos falta desarrollar y
empujar mas), y Amenazas (factores dafinos que no permiten que se llegue al éxito

de nuestras metas) (Matriz Foda, 2019).

Es un método de estudio que puede ser utilizado para cualquier persona, producto,
empresa, situacion que esté funcionando como objeto de analisis en un tiempo en
especifico. Lo que se obtiene en ese momento sirve como un mapeo general de lo
que es, o el comportamiento del objeto, luego se estudia para tomar decisiones
estratégicas para cambiar las circunstancias en un tiempo determinado (Matriz Foda,
2019).

Después de efectuar el primer analisis DAFO, se debe de hacer un analisis de forma
seguida tomando como base el primero, con el objetivo de observar si llevamos las
metas acordadas en la estructura estratégica con éxito. Esto se recomienda porque

el tiempo es muy dinamico y van apareciendo nuevas situaciones (Matriz Foda, 2019).

2.2.18 Sistema CANVAS

Es un método que permite ejecutar una estrategia de negocio en un tiempo menor de
5 minutos de forma instantanea y grafica. Al realizar este método minimizaras tiempo
y dinero, cuando se desarrolla un producto o servicio, con ello podremos visualizar y
descomponer todo lo que conlleva la empresa y hacerla méas eficiente por medio del

esquema Canvas (Oficina en Casa, 2015).

Lo que principalmente sefiala este mapa es el sentido comun. Los planteamientos de
negocios grandes y dificiles por lo general no ayudan a determinar los factores claves

para la empresa.

Por medio de nueve secciones podemos ver si una idea funciona al ejecutarla.
Realizando este esquema, reduces todo el método de disefio de una compafiia desde

lo mas facil (Oficina en Casa, 2015). El modelo Canvas es una herramienta flexible
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que puedes modificar para mejorar tu empresa y esta misma te ayuda a localizar

areas de oportunidad y asegurar una decisiébn competitiva.

2.2.19 Mision
La mision se define como la razén de ser de una organizacién de manera exacta y
con factibilidad. “Es el trayecto en el cual los lideres de la empresa u organizacion

crearan posible la proyeccion de la empresa” (Raffino, 2019).
La mision debe llevar los siguientes datos en el momento presente (Raffino, 2019).:

e ¢ Qué hace la empresa?
e ¢ Quién recibe los productos?

o ¢ Qué fabricard? ¢De qué estrategias se podra satisfacer a sus clientes?

(*) Otros autores sefialan que ademas debera detallar hacia dénde va la empresa, y

la proyeccion de esta en los préximos afios.

2.2.20 Vision

Se define como un alcance al futuro, son los planes que tiene la organizacién, de
manera mas general que la mision, que hace menos exacta y menos detallada
(Raffino, 2019).

La visién sefiala un objetivo final de a dénde quiere avanzar la empresa en el futuro.
La vision y mision deben estar vinculadas de cierta forma a pesar de que son cosas

diferentes.

Ejemplo, la visibn de una compafiia de ciencias innovadoras puede ser: inventar
nuevas tecnologias de dialogo para incrementar la calidad de vida de la sociedad,

algo que a la mejor no es muy exacto (Raffino, 2019).

2.2.21 Balance Score Card

Es una herramienta de administracion que ayuda a realizar una estrategia para la
empresa a partir de la realizacion de tareas, organizando y controlado la relacion de
objetivos entre si (ISO TOOLS, 2015).

EL BSC se desarrolla por la necesidad de tener una herramienta que permita a la
organizacioén tener una vision general de la empresa. Incluye todas las areas no
solamente desde la parte financiera, sino que también, desde el punto de vista del

cliente, procesos, lecciones aprendidas, innovacion, etc.

Para poder tener un BSC es necesario contar con los siguientes puntos (ISO TOOLS,
2015):
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e Metas y objetivos que se desean alcanzar.
e Indicadores para poder medir el alcance de las metas y objetivos.

e Acciones, iniciativas en proyectos para el beneficio de la organizacion.

Una vez identificados todos eso puntos se deberan colocar todas esas mediciones,
metas y objetivos en un panel o cuadro, para poder monitorearlos especificamente en
un software. Los datos se presentaran de manera gréfica y esquematica en un cuadro
de mando integral.

La utilizacion de un BSC ayudaré a lo siguiente (ISO TOOLS, 2015):

e Vision general de la empresa desde diversas perspectivas.

e Permite vision y control de cada area.

o Establece vinculacién entre las metas de la organizacién y las acciones para
conseguirlas.

e Una vez implementadas estas acciones de mejora en cada area, ver como
interacttan con las demés éareas.

o Flexibilidad de un modelo de gestidn acorde a los requerimientos actuales.

o Retroalimentacién de diferentes perspectivas: cliente, procesos, finanzas, etc.

e Imagen clara del estatus de la organizacion.

e Ayudara a la toma de decisiones de una manera mas acertada.

e Facilitara la comunicacion.

Todo esto para conseguir una mejora continua dentro de la organizacion.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA

3.1 Introduccién

Dentro de este capitulo encontraremos dos hipétesis, las cuales buscan presentar
objetivos generales y particulares para poder determinar cuél es la solucién 6ptima
para lograr tener un mejor control para la administracion de procesos y recursos en el

negocio delicatessen.

La primera hipétesis sefiala que, al implementar un sistema de gestién tipo punto de
venta, ayudard a disminuir los problemas administrativos. La segunda hipétesis

sefiala que la planeacién estratégica podra hacer mas eficientes los procesos.

3.2 Metodologia Hipotesis 1

“Implementacion de sistema de gestion tipo punto de venta ayuda a disminuir los

problemas administrativos dentro de la empresa de distribucion de alimentos”.

3.2.1 Objetivos generales
¢ Ante la implementacion de un sistema de gestion administrativo tipo punto de
venta se pueden reducir los tiempos de maduracion de las empresas en su
etapa inicial, y se puede llevar un mejor control para la administracién de

procesos y recursos.

3.2.2 Objetivos particulares

e Desarrollar una correcta gestion de la cadena de suministro para los
productos.

e Desarrollar un plan de cuéles son los procesos que deben ser incluidos dentro
de un sistema punto de venta, para automatizar la gestion administrativa de la
empresa.

e FEvaluar a la industria alimenticia, el desempefio de los sistemas punto de
venta, como forma de manejo de la administracién de las empresas (hacer
cuestionario).

e Establecer diagramas de flujo para las operaciones que se llevan a cabo en la
gestion de productos (Entradas, Salidas).

e Crear un instructivo del punto de venta para el operario (Con las actividades

bésicas).

31



3.2.3

3.3

Pasos a seguir para demostrar la hipotesis 1

Se bhuscard estandarizar los procesos de gestion de inventarios, compra de
materia prima, organizacion del almacén bajo primeras entradas y primeras
salidas.

Se desarrollara un cuestionario, el cual pretende conocer las necesidades de
los futuros clientes.

Se aplicard un muestreo al cliente para observar el cumplimiento de los
objetivos.

Se creard un manual, en el cual incluiran los principales procesos para la
gestion del negocio e instrucciones para el manejo del sistema punto de venta.
Con ello se buscaran establecer y definir los principales procesos para poder

alcanzar una suficiente madurez en la delicatessen.

Metodologia Hipétesis 2

“El manejo de una gestion de planeacién estratégica permite que las empresas de

distribucion de alimentos puedan hacer sus procesos mas eficientes”.

3.3.1

3.3.2

3.3.3

Objetivos generales

La elaboracion de la gestion de planeacién estratégica permite que las

empresas de distribucion de alimento tengan una estabilizacion rapida y una

correcta incorporacion en el mercado.

Objetivos particulares

Estimar la situacion financiera de los ultimos 3 meses del negocio.

Motivar al personal por medio de una relacion socio-empleado, es decir, en el
que el operario por cada monto de venta “x” pueda generar algun tipo de
porcentaje de ganancia, y asi incentivar sus actividades.

Buscar captar mas clientela por medio de la entrega a domicilio.

Generar encuestas que nos arrojen informacién de valor para mejorar
nuestros productos.

Establecer metodologias de calidad para poder mejorar nuestros procesos.

Pasos a seguir para demostrar la hipotesis 2

Se generaran algunas estrategias y planes a futuro para poder abastecer la demanda

de los clientes por medio de apertura digital y planes de comunicacion accesibles para

todos.

Se buscard crear una pagina de internet para la entrega a domicilio.
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Por medio del cuestionario se podra identificar mas facilmente qué es lo que la gente

ordena de alimentos a domicilio.

También, continuamente, por medio de una pagina de Facebook y una de Instagram
se tendra un buzoén de comentarios y sugerencias para brindar un mejor servicio al

cliente.
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CAPITULO 4 ENCUESTAS Y RESULTADOS

4.1 Introduccion
Dentro de esta seccion se determinara el tamafio de la muestra para los estudios a
ser realizados, tanto a los clientes potenciales, como a la clientela general, para el

uso de productos carnicos en la Zona Metropolitana de Guadalajara.

4.1.1 Tamafo de la muestra
Cuando la cantidad de personas es infinita y queremos conocer cuantos del total; es

necesario analizar la siguiente ecuacion matematica seria (Pickers, 2015):

Ecuacion 1, Tamafio de muestra infinita (Pickers, 2015)

_Z&prq

T a4z

1967 105-05
ST o182
n =29.64 ~ 30

Donde (Pickers, 2015):

e Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%).

e p = proporcién esperada (en este caso 50% = 0.50).

e (=1-p(enestecaso 1-0.5 = 0.50).

e d = precision (en su investigacién use un 18%).
Obteniendo como resultado 30 encuestas para hacer los levantamientos
(Pickers, 2015).

4.1.2 CoOmo elaborar un cuestionario

Un cuestionario se define como un formulario con preguntas que requieren ser
respondidas. Con ello se puede recopilar informacion importante. Para ello se debe
considerar: mercado, estructura, extension, preguntas abiertas o cerradas y lenguaje.
(Info auténomos, 2017)

Es importante considerar la extension del cuestionario ya que si lo hacemos muy
extenso sera dificil tener la atencion del encuestado. Por lo que se recomienda hacer
un cuestionario corto, enfocandose a un temay ordenando las preguntas importantes
al inicio.

Es recomendable iniciar con una breve introduccién antes del cuestionario para ir

guiando al encuestado sobre el contexto de lo que va a tratar el formulario. (Info
autobnomos, 2017)
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Se aconseja numerar las preguntas, plantear las mas sencillas e importantes al inicio
y seguir con la mas complejas al final.

Durante los cuestionarios existen varios tipos de preguntas las abiertas y cerradas.
Las Abiertas facilitan la recaudacién de informacion de manera extensa, sin embargo,
no son recomendadas para andlisis estadisticos ya que pueden tener datos no
exactos. (Info autbnomos, 2017)

Las preguntas cerradas, se caracterizan por brindar informacion mas limitada y
concisa. Por lo general da opciones para facilitar al encuestado la respuesta que
desea dar. Como, por ejemplo: Si, No, Frecuentemente, Diario, Solo una vez, Nunca,
Etc.

Este tipo de preguntas son utiles cuando se desea hacer algun estudio estadistico,
ya que arroja informacion exacta. (Info autbnomos, 2017)

Al momento de realizar una encuesta se debe procurar mantener un lenguaje claro,
simple, directo y enfocandose principalmente al mercado seleccionado para no
confundir a las personas.

Para mantener la atencidn se aconseja no ser repetitivos, si se realizan encuestas
online, utilizar las herramientas de escalas, barras, etc. (Info auténomos, 2017)

4.2 Cuestionario

Los cuestionarios fueron aplicados a dos grupos distintos, el primer cuestionario fue
dirigido a jovenes y adultos mayores a 25 afios de la zona metropolitana de
Guadalajara, que cuentan con grado universitario; el segundo aplicado a empresarios

con negocios pymes dedicados a la comercializacion de algin producto.

Encuesta 1- 51 Entrevistados

1.- ¢(Cuando compras un producto alimenticio qué te hace decidirte? (Dénde 1 es

poco importante y 6 es muy importante).
a) Sabor, b) calidad, c) costo, d) cantidad, e) producto fresco, f) empaque, g) servicio.

2.- ¢ Cémo te gusta comprar los alimentos? (Dénde 1 es poco importante y 6 es muy
importante). A) Ir al establecimiento, b) por medio de una pagina web, c¢) por teléfono,

d) por medio de una aplicacion movil.
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3.- ¢ Cuanto tiempo estarias dispuesto a esperar por tus alimentos? (Dénde 1 es poco
importante y 6 es muy importante). A) 30 min, b) 45 min, ¢) 1 hora, d) 1 horay e) 15

min.

4.- ¢ Cudl dia de la semana prefieres realizar tus compras alimenticias? (Dénde 1 es
poco importante y 6 es muy importante). A) lunes, b) martes, c) miércoles, d) jueves,

e) viernes, f) sdbado, g) domingo, h) cualquier dia de la semana.

5.- ¢Cuando llegas a un establecimiento, qué es lo que mas te puede disgustar?
(D6nde 1 es poco importante y 6 es muy importante). A) Que esté lleno el
establecimiento, b) tiempo de espera, c) clima, d) tr&fico para llegar al establecimiento,

e) que no esté limpio, f) actitud de los empleados, g) lugar de estacionamiento.

6.- ¢Cudles son las areas mas importantes que debe de controlar un negocio de
alimentos? (Dénde 1 es poco importante y 6 es muy importante). a) Inventario de
Productos, b) compra de productos, c) satisfaccion del cliente, d) frescura de los
alimentos, e) ventas, f) gestiéon de proveedores, g) salida de alimentos.

7.- ¢, Qué crees que sea lo mas importante en un negocio de alimentos? (Dénde 1 es
poco importante y 6 es muy importante). A) Variedad de Productos (Qué el negocio
cuente con diversos productos), b) estandarizacibn en los productos, c) el

posicionamiento de la marca, d) calidad en los productos, e) el costo, f) ubicacion.

8.- ¢(Cual es la estrategia que utilizas para motivar a tus empleados? (D6nde 1 es
poco importante y 6 es muy importante). a) Les ofrezco bonos por desempefio, b) les
dejo que implementen nuevas ideas, c) les ofrezco descuentos en los productos, d)
los capacito continuamente, e) les ofrezco buenas prestaciones, f) ninguna de las

anteriores.

9.- ¢ Cada cuanto realizas inventarios en tu negocio? (Dénde 1 es poco importante y
6 es muy importante). a) Una vez a la Semana, b) cada 3 meses, c) una vez cada

quince dias, d) cada 6 meses.

10. ¢Donde crees que se tendria que poner mayor atencion cuando se esta
empezando un negocio? (Donde 1 es poco importante y 6 es muy importante). a)
Nivel de competencia del servicio o producto, b) en los procesos, c) en la

mercadotecnia, d) en los recursos humanos, e) en la calidad, f) en el precio.
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11. La entrega de productos a domicilio es una opcion factible para el siguiente listado
de productos a) Fruta y verduras, b) lacteos, c) carnes, d) confiteria, e) pescado, f)

comidas corridas. (Donde 1 es poco importante y 6 es muy importante).

12. ¢Cuéanto es el tiempo de entrega adecuado para la entrega de productos a
domicilio? a)1 hora, b) 30 min, ¢)1.30 min, d) 2 horas.

13. ¢Do6nde compras la carne? a) Carniceria, b) supermercado, c) tienda
especializada delicatessen.

14. ¢ Dénde compras tu fruta y verdura? A) Supermercado, b) tianguis, c) verduleria,
d) tienda de conveniencia, €) mercado de abastos.

15. ¢ Qué ventaja competitiva tiene una tienda especializada o delicatessen con las

tiendas tradicionales? (Mencione 3)

16. ¢Por qué comprar en una tienda especializada o delicatessen? (Mencione 3

opciones)
17. ¢Por qué no comprar en una tienda especializada o delicatessen? (Mencione 3

opciones)

18. ¢Qué factor te impactaria para poder seleccionar una tienda especializada o
delicatessen? (Mencione 3 opciones)

19. ¢Qué factores de impacto tienen las promociones para la seleccién de los

productos?

20. ¢, Si la calidad del producto es superior a la comercial, y a un costo competitivo, es

un factor importante para la seleccién de una tienda especializada?

Encuesta 2-34 Entrevistados:

1.-Forma parte de una empresa PYME. A) Si, b) No
2.-Ha trabajado para una empresa PYME. A) Si, b) No

3.-La empresa donde labora, ¢en qué rango de edad se encuentra? A) Nueva
formacion (0-2 afios), b) en desarrollo primario (2 a 5 afios), ¢) en etapa de
maduracion (5 a 10 afios) d) en operacion con futuro cambio generacional (10 a 20

afos), e) desconoce.

4. ¢(Conoce los sistemas de administracion punto de venta? (Sistema de

administracion a computadora) a) Si b) No
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5.- ¢ Cudl es la forma de administracion de su empresa? a) Administracion central por
notas e impresos, b) administracién central con asesoria externa en el area contable,
c) sistema de administracién global de forma automatica, d) sistema de administracion

puntual, €) solo por areas, f) no maneja una administracion formal en su empresa.

6.-En los procesos de administracibn de recursos, tiene bien identificado sus

proveedores? A) Si. b) No

7.- Maneja algun proceso definido para suministro y administracion de sus productos
en la recepcion. (Si, No, ¢ Cual?)

8. ¢Tiene un proceso definido de calidad para el manejo de productos? (Si. No.
¢ Cuél?)
9. En la entrada de sus productos ¢ hace una revisién? a) Productos perecederos, b)

pesos, ¢) precio, d) empaque, €) volumen, f) descripcion del producto.

10.- En cuanto al almacenamiento de los productos, realice una correcta revision
(dénde 1 es muy poco y 6 es totalidad). a) Volumen, b) manejo, c¢) existencias, d)

embalaje, e) ubicacion, f) disponibilidad).

11.- ;Cada cuanto hace revisién de sus inventarios? A) Semanal, b) quincenal, c)

mensual, d) bimensual, €) trimensual, f) no realiza.

12. Un sistema de administraciéon global, conocido como punto de venta, ¢,qué areas
debe de incluir para su administracion? (donde 1 es poco importante y 6 es muy
importante): a) contabilidad, b) almacén, c) facturas, d) ventas, e) produccion, f)
desperdicios, g) ndbmina, h) envios, i) recepcion de materias primas, j) gestion de
producto, k) embalaje, I) cuentas por cobrar.

13. Ante la disyuntiva de implementar un sistema punto de venta, mencione tres

factores que deben de ser de impacto, para la toma de decisibn para su

implementacion.

14.-La cadena de suministros, ¢qué nivel de importancia tiene para usted? (donde 1

es poco importante y 6 es muy importante).

15.- ¢ Cudles son los factores que permiten que los empleados trabajen de una forma
adecuada con los sistemas automaticos de administracion de procesos? (Mencione
3).
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16. En empresas en proceso de maduracioén, ¢qué factores considera que pueden
apoyar a la estabilidad de una empresa PYME, para su correcta consolidacion?

(Mencione 3):

17. ¢Cree que el tener una administracion de los procesos bien definida ayude a la

maduracion de una empresa? A) Si, b) No

18. ¢Cudles son los factores para el manejo de personal, qué estrategia debes de
tener para poder reducir la rotacion de personal?

19. ¢ Cree que la implementacion de procesos administrativos ajustados a un sistema
punto de venta ayuden a la pronta estabilidad de una empresa en proceso de
maduracion? (Donde 1 es muy poco y 6 es muy importante).

20.- ¢ Cuales son los factores de éxito de una empresa PYME? (Mencione 3).

21. ¢ Cuales son las ventajas competitivas de una empresa PYME en proceso de

desarrollo o estabilizacién? (Mencione 3).
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CAPITULO5 CASO DE ESTUDIO

5.1 INTRODUCCION

Granja Urbana es una empresa localizada entre los rascacielos de la zona Andares,
gue pretende abastecer la demanda alimenticia de la gente que habita en la zona
residencial de esta misma area. La empresa lleva 8 meses desde que abrid y se
caracteriza principalmente por la venta de cortes finos directamente traidos de
Tepatitlan, Jalisco (Grupo La Posta) y productos de granja. Actualmente en Tepatitlan
existen 7 sucursales hermanas que venden estos productos; sin embargo, Granja

Urbana busca abrir nuevos mercados en Zapopan.

Granja Urbana cred un convenio en julio del 2018 con la Posta, la cual invirtié en
mobiliario (refrigeradores) y servicios carpinteria (muebles, adornos, paredes, etc.);
asi como también el surtido semanal de cortes de carnes (La suprema) y lacteos (El

cuatro).

Granja Urbana obtendré sus utilidades a partir de un acuerdo de consignacion con La
Posta, en el que obtendra el 30% de la ganancia de las carnes y el 10% de los lacteos;
sin embargo, Granja Urbana podra vender a su vez complementos, para los cortes

como aderezos, salsas, botanas, cereales, productos integrales, etc.
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llustracion 2, Fachada de Granja Urbana

41



llustracion 4, Interior parte dos de Granja Urbana
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5.2  DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Actualmente la empresa esta en una fase temprana desde que abrié y se encuentra
con ventas menores a las esperadas. Algunas situaciones que se han detectado son:
que hay mucha rotacién de personal, poco espacio de estacionamiento y alin no se

cuenta con venta a domicilio.

Por otro lado, en la parte administrativa se gestionaba inicialmente con notas, hojas
de Excel y registros a mano. Sin embargo, esto fue remplazado rapidamente por la
implementacién de un punto de venta conocido como “Sicar”, que es mas eficiente y

transparente que la utilizacion de hojas de Excel, notas y registros a mano.

Los medios de comunicacion con los empleados son por medio de correo electrénico,

TeamViewer, WhatsApp, etc.

Actualmente Granja Urbana tiene la siguiente competencia: Cremeria and Deli Puerta
de Hierro, Carnicerias las Delicias, entre otras carnicerias del area perimetral; sin
embargo, Granja Urbana se distingue principalmente por ofrecer productos de alta
calidad al contar con cortes “Angus” y al tener productos libres de pesticidas, y otras

sustancias.

Granja Urbana se diferencia de cualquier tienda especializada de cortes de carnes ya

que tiene una gama especializada de cortes de res, borrego y cerdo Angus.

Su mercado se enfoca principalmente en amas de casa, jovenes o alguien que

busque hacer una parrillada.

La presentacion de los cortes viene empaquetada al vacio y ya viene con gramajes

en especifico.

Por otro lado, la empresa no solo se basa en la venta de cortes de carnes, sino que
también en ofrecer: aderezos, panes integrales, condimentos, lacteos directamente
de granja, botanas entre otros.

5.3  CONDICIONES DE LA EMPRESA

La empresa abri6 en Octubre del 2018, sin ningun tipo de estudio de mercado,
encuestas, planeacion, etc. Las personas que inicialmente fueron capacitadas para
realizar las actividades en la empresa, a las 3 semanas renunciaron dejando todo

desorganizado y con todo el conocimiento que se habia invertido en ello perdido.
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La empresa esta en fase de crecimiento y en busqueda de una estabilidad para poder
sobrevivir las condiciones de competencia, cambios bursatiles, épocas anuales
(vigilia), etc.

La empresa cuenta con un personal de 2 personas: una persona de ventas que es la

despachadora de carnes y que a su vez se encarga de la limpieza del local y otra

persona que se encarga de la cobranza.

Para el area de soporte del punto de venta, finanzas, RH, mercadotecnia, procesos
se encuentra el gerente del local: Andrea Castro.

Para la imagen y la mercadotecnia: Alejandra Castro.
Compra de producto y logistica del negocio: Laura Gallegos.

La organizacion de esta empresa ha sido un poco dificil, ya que hemos tenido mucha
rotacion de personal, poca experiencia con el conocimiento de las carnes, inventarios

y administracién de negocios.

5.4  DAFO

Para poder analizar la situacion actual de la empresa utilizaremos esta herramienta
para poder determinar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la
delicatessen. Y con ello, a su vez, utilizaremos la herramienta CAME para poder

determinar estrategias que nos ayuden a mejorar la administracion de la delicatessen.

Debilidades: Amenazas:

1.Falta de competencias técnicas 6.Extorsiones en el lugar.

por parte de los directivos. 7.Falta de ventilacién del local.
2. No hay procesos establecidos. 8.Plagas de insectos.

3.Hay rotacion de personal. 9.Qué suba el precio del
4 Empresa en edad temprana. ganado.

5.No hay espacio suficiente de
estacionamiento.

Fortalezas: Oportunidades:

10.No pagamos renta del local, ya 16.0torgar membresias
que es prestado. mensuales de canasta basica.
11.No pagamos mobiliario. 17.Crear pagina en redes
12.Zona de alto nivel sociales.

socioeconomico. 18.0frecer servicio a domicilio.
13.Productos empaquetados al 19.Mejorar los procesos vy
vacio para preservar mejor la estandarizarlos.

calidad de este. 20.Capacitar al personal.
14.Variedad de venta de 21.Implementar un sistema de
productos de cortes de borrego, punto de venta.

res y cerdo.
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Esquema 1, DAFO

Una vez finalizado el andlisis de FODA proseguiremos al analisis CAME.

55 CAME

Aqui podremos observar la respuesta que se debe dar al DAFO para poder mejorar

la administracion de la delicatessen.

Corregir

1.Capacitar al duefio y al
gerente con cursos de
administracion, el software del
punto de venta. 2.Crear y
estandarizar procesos.
3.Motivar a los empleados con
bonos y capacitaciones.

4. Madurar la empresa.

5. Ofrecer el servicio a domicilio.

Afrontar:

6.Crear medidas de seguridad
e implementar un identificador
de llamadas.

7.Comprar ventiladores.
8.Fumigar 1 vez al mes.
9.Subir los precios de los
productos igualmente.

Mantener:

10.Mantener relacién con
arrendatario.

11.Mantener relacién con los de
las carnes.

12.Tener precios competitivos.
13.Mantener la calidad del
empagquetado

14.Tener suficiente stock.

15. Pedir que en sus etiquetas
incluyan la informaciéon de que
son productos libres de
conservadores.

Esquema 2, CAME

Explotar:

16. Generar estrategia para la
implementacion de membresias
mensuales de canasta basica.
17.Crear pagina en Facebook e
Instagram

18.0Ofrecer servicio a domicilio,
por medio de un outsourcing.
19.Estandarizar procesos.
20.Capacitar al personal.
21.Implementar el sistema
"SICAR", adecuadamente.

Gracias a esta herramienta pudimos encontrar las areas en las que tenemos que

enfocar nuestra atencion. Para poder administrar mejor la delicatessen.

5.6  CANVAS

De igual manera realizaremos un mapa general de la delicatessen para categorizar

los puntos claves de la empresa. Este sistema CANVAS nos ayudara a encontrar el

valor que tiene la empresa y lo que la diferencia de otras tiendas especializadas.



También a través de este esquema podemos observar que la propuesta de valor es
que ofrecemos cortes y lacteos libres de pesticidas y conservadores directos de
granja, a precios competitivos respecto a otros vendedores. Ademas, generamos

confianza al buscar que nuestros productos sean sanos para el consumidor.
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Esquema 3, CANVAS
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5.7  Diagrama Ishikawa
Este diagrama de Ishikawa servira para identificar las &reas de oportunidad, con el fin

de poder mejorar la administracion de la delicatessen.

Mano de Obra

Materiales
4‘ \
/ 1.Qué el producto \
\ 3. Quélos este con mala )
empleados estén presentacion. (mal
desmotivados. etiquetado, sucio,
roto).
4. Qué los empleados
no estén
capacitados 2. Qué los productos
adecuadamente. estén con fechas de
caducidad vencidas.
5. Qué el servicio al
cliente sea lento.
Administracion
con problemas.

6. Qué la captura
de informacion f
9.Qué los sea lenta.

refrigeradores
ocasionen que el
producto pierda su

11. Qué los empleados
traten mal a los clientes.

12. Lugar sucio o
desorganizado.

7. Qué la informacién

: calidad.

13.Falta de espacio no tenga trazabilidad y
de estacionamiento. se pierda.

10. Qué se

descompongan 8. Falta de

los procesos y

refrigeradores. manuales. /"/

.//
/ /
Ambiente y /
A Método
Maquina
.

s s

Esquema 4, Diagrama Ishikawa
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Para la elaboracién de esta TESIS nos enfocaremos principalmente en los siguientes

puntos, seleccionados por tener mayor impacto en la empresa.

A. Materiales:
Problema Accion para realizar
1.Qué el producto esté con mala Crear checklist, y revision de producto
presentacion (mal etiquetado, sucio, @ cada 15 dias.
roto).
2. Qué los productos estén con Revision de producto cada 15 dias.

fechas de caducidad vencidas.
Resumen 1, Acciones a realizar en respuesta al Ishikawa.

B. Mano de obra:

Problema Accion arealizar

3.Qué los empleados estén Darles un porcentaje sobre las ventas y

desmotivados. dicho porcentaje puede ir aumentando
al rebasar la cantidad establecida
inicialmente. Ejemplo: si la meta
semanal es que vendan 10,000 pesos,
si llegan a 15,000 pesos se les dara el
1 por ciento de las ganancias y si éste
sube a 20,000 se les dara el 2 por
ciento y asi sucesivamente.

4. Qué los empleados no estén Cada sabado de 8 am a 12 pm se les

capacitados continuamente. ensefara diversos temas técnicos para
su crecimiento profesional, tales como:
+Gestion de inventarios.
+El uso del sistema de punto de venta.
+La atencion al cliente.
+La inspeccion de la calidad en los
productos.

5.Qué el servicio al cliente sea lento. = +Ponerles metas a los empleados de
atencion rapida al cliente, y de acuerdo
con su desempefio podran adquirir
bonos extras.
+En el contrato con el outsourcing de
entrega a domicilio “IVOY” exigirles que
la entrega a domicilio debera ser
realizada en un tiempo maximo de 45
minutos, de lo contrario habra
penalizaciones.

Resumen 2, Acciones a realizar en respuesta al Ishikawa.

C. Método:

Problema Accioén arealizar

6.Que la captura de la informacion Cambiarla por un sistema de punto de
sea lenta. venta, como SICAR.
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7. Qué la informacibn no tenga Cambiarla por un sistema de punto de

trazabilidad y se pierda. venta, como SICAR.

8. Falta de procesos y manuales. Realizar un manual de procesos, para
las actividades clave del negocio, crear
manuales, por ejemplo: el del uso del
punto de venta.

Resumen 3, Acciones a realizar en respuesta al Ishikawa.

D. Maquina:

Problema Accion arealizar

9.Qué los refrigeradores ocasionen Monitoreo de los refrigeradores cada 2
que el producto pierda su calidad. dias para revisar que cuenten con las
temperaturas adecuadas.
10.Qué se descompongan los Llevar un mantenimiento a los
refrigeradores. refrigeradores cada 2 meses
Resumen 4, Acciones a realizar en respuesta al Ishikawa.

E. Ambiente:

Problema Accion arealizar

11.Qué los empleados traten mal alos Capacitar a los empleados en la
clientes. atencion a clientes.
12.Lugar sucio o desorganizado. Limpiar todas las mafianas el negocio.
13.Falta espacio de estacionamiento | Impulsar la venta en linea y entrega a
domicilio, por medio de una pagina de
internet y un outsourcing como [-VOY.
Resumen 5, Acciones a realizar en respuesta al Ishikawa.
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5.8  Diagrama de Red

Falta de competencias tecmcas

Extorciones telefomcas No hay procesos establecidos

O Ho B Mo N o=

) o] = |

m

Falta de manuales ¢ y Hay rotacién de personal

-~

Las ventas estan bajas " Ne hay espacio suficiente para lugar de
estacionamiento.

No hay sistema de punto de venta Hay perdida de producto

llustracion 5, Diagrama de Red.

Con este diagrama de Red podemos categorizar y priorizar las principales debilidades
de la delicatesen, siendo el 10 de mayor prioridad y 1 menor prioridad.

Debilidad Peso

Falta de competencias técnicas 10

No hay sistema de punto de venta 10

No hay procesos establecidos

Ventas bajas

Extorsiones telefénicas

Hay pérdida de producto

Falta de manuales

9
9
7
Rotacion de personal 7
6
6
5

No hay espacio suficiente para lugar
de estacionamiento
Resumen 6, Priorizacion de actividades.
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5.9 Estados financieros de los Ultimos meses

| | Sistema Punto de Venta Sicar

TOTAL

$ 91,379.60

$ 16,613.00 ‘s 4,500.00‘ ‘s 3,200.00‘5 5,113.00‘ ‘s 3,800.00

Semicio de
fumigacidn $  400.00 |3 100.00 3 100.00 $ 100.00 $ 100.00
Pago de Luz | $ 56,000.00 |$ 7.000.00 |5 7.00000|% 7.000.00 (% 7,000.00|% 7.00000|% 700000|% 7.00000|F 7.000.00
Pago

empleados (2)| § 93,000.00 | 5 3,000.00 | $ 12,000.00 | $ 12,000.00 | $ 15,000.00 | $ 12,000.00 | $ 12,000.00 | $ 12,000.00 | § 15,000.00
telefono § 3200003 40000|5 400005 400005 400005 400005  40000|5 400005 40000
agua § 4000005 500005 500005 500003 500005 500005 500005 500005 50000
Renta *no

pagamos, el

local es

prestado. $ - $ - 1S - s - s - |9 - 1% -

[Total Egresos [$ 4,617.00 [$ 10,409.00 | $ -10,640.00 | § 12,330.00 [ $ 12,283.00 [$ 7,232.00 | § 11,837.00 [ § 12,485.40 |

Tabla 1, Flujo de Operacion en los Gltimos meses.

En la siguiente tabla podemos observar la situacion actual de la empresa y también
podemos notar que los ingresos son menores a los egresos, por ello debemos
impulsar la venta del producto en linea, otorgar muestras gratis, impulsar el marketing

del negocio, brindar mejor servicio y ofrecer variedad en los productos.

Si queremos sobrevivir en el mercado debemos empujar el marketing rdpidamente
para poder subir las ventas y también crear promociones que ayuden a elevar la

clientela.
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5.10 6.Diagrama espagueti de las operaciones

Diagrama para el empleado de cobranza

A 75m

upsS 0

crom /L
J

wistT

llustracion 6, Diagrama Espagueti.

Inicio: 08:30 Total. Pasos: 10 en la mafana
Fin: 18:30 y 10 en la tarde.
Total de metros: 20

Total de pasos= 20x0.8 m (considerando un paso medio de una persona promedio)

= 16 metros.

En este diagrama se buscara hacer mas eficientes las actividades durante el dia del
empleado de cobranza, para que pueda utilizar el tiempo en actividades que requieran
mas su atencién, como lo son cobrar correctamente, revisar periodicamente que las
existencias virtuales coincidan con las fisicas, contestar el teléfono, ya sea para pedir

mantenimientos en los equipos, solicitar productos a la Posta, etc.
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Diagrama para el empleado de ventas

4.75m

wis e

llustracion 7, Diagrama Espagueti

Inicio: 08:30 Total. Pasos:20 en la mafana
Ein: 18:30 y 20 en la tarde.
Total de Metros420

Total de pasos= 40x0.8 m (considerando un paso medio de una persona promedio)
= 32 metros.

En este diagrama se buscara hacer més eficientes las actividades durante el dia del
empleado de ventas, para que pueda utilizar el tiempo en actividades que requieran
mas su atencion como lo son el saludo cordial de los clientes, despachar los

productos, ordenar y limpiar el establecimiento.
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CAPITULO 6 ANALISIS DE RESULTADOS Y CASO DE ESTUDIO

6.1 Introduccion

En este andlisis se desea encontrar los puntos clave que serviran de referencia para
poder mejorar en las areas que sefialan nuestros clientes y con ello tendremos
resultados en los que podremos enfocar toda nuestra atencién para llevar a cabo
nuevas metodologias. Se realizaron 2 encuestas para el andlisis del comportamiento
de la clientela y para conocer metodologias que ayuden a la administracion de un
negocio: la primera encuesta fue a 51 personas entre rango de edad de 18 a 50 afios.
La segunda encuesta se entrevistd a 34 personas que trabajan en una empresa pyme
0 cuentan con experiencia en emprendurismo de un negocio. Las respuestas de las

encuestas se encuentran en el area de anexos.

6.2 Analisis de Cuestionario
Cuestionario 1- CLIENTES:

Correlaciones CUESTIONARIO 1

6.2.1 ¢Cuéando compras un producto alimenticio qué te hace decidirte?

A N

- WS

~

1

M [sabor] B [calidad) B [Costo]
[Cantidad] B [(Producto Fresco] M [Empaque]

M [Servicio]

Gréfica 1, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 1

De acuerdo con los encuestados, para que un producto alimenticio sea seleccionado,

hace falta que tenga un buen sabor, alta calidad en producto y finalmente, que se
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encuentre fresco al momento de la compra. Por ello enfocaremos nuestros esfuerzos
en estas 3 caracteristicas.

Las tablas de correlacion que veremos en el siguiente capitulo serviran para encontrar

la relacion existente entre los conceptos y el efecto que producen. Esto nos ayudara

a determinar las acciones por las que debemos empezar a formular las estrategias.

Tabla 1, Correlacién pregunta 1

1.- ¢Cuando

compras un

producto alimenticio

que te hace . [Producto

decidirte? [Calidad] [Costo] [Cantidad] Fresco] [Empaque] | [Servicio]
[Sabor] 316" 0.072 0.121 0.102 -0.072 0.139
[Calidad] 1 -0.032 0.177 4747 0.018 0.176
[Costo] 1 528" 0.147 417" 0.012
[Cantidad] 1 .345" .370" 0.082
[Producto Fresco] 1 307" .409”
[Empagque] 1 321"
[Servicio] 1

El 52% de los encuestados cuando compran un producto se deciden por la cantidad

que tiene relacion con el costo del producto; de igual manera un producto fresco tiene

relaciébn con la calidad, por lo que se buscard cumplir con este estandar para

mantener al cliente satisfecho.
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6.2.2 ¢Cbomo te gusta comprar los alimentos? (Dénde 1 es poco importante y 6 es

muy importante).

T" |
- .

C = NWe 00O

1

Bl Ir al Establecimiento
B rFor medio de una pagina web
B Por telefono

T Por medio de una Aplicacidn Mowvil

Gréfica 2, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 2

De acuerdo con la entrevista, el 68% de los encuestados prefieren comprar sus
productos acudiendo al establecimiento, seguido por medio de una aplicacion movil.
Por ello, buscaremos crear una aplicacion movil que interactie con nuestros clientes
y que ala vez pueda ordenar sus compras por ese medio, pero como principal objetivo
buscaremos mejorar el area de estacionamiento ya que el 68% de las personas

prefieren ir al lugar a hacer sus compras.

6.2.3 ¢Cuanto tiempo estarias dispuesto a esperar por tus alimentos?

~N

6
. F
4 5
3 o
2 o >
0
1
M 30min M 45 min @ 1 hora I 1 horay 15 min

Gréfica 3, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 3
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De acuerdo con los encuestados, el 60% de la gente prefiere esperar 30 min, 45 min
y por ultimo 1 hora 15 min. Si queremos ser la delicatessen con mejor servicio

debemos competir en tiempos.

Tabla 3 Correlacién pregunta 3

3.- ¢ Cuanto tiempo estarias [30 min] [45 min] [1 hora] [1 horay 15
dispuesto a esperar por tus min]
alimentos? (Donde 1 es

poco importante y 6 es muy

importante).
[30 min] 1 .345" -.307" -.350°
[45 min] 1 482" .368™
[1 hora] 1 .889™
[1 horay 15 min] 1

Se convierte en incobmodo para los clientes que tengan que esperar por arriba de los
45 minutos, por lo que nuestro trabajo debe de ser de forma &gil y sencilla, si el trabajo
es menor a este tiempo, los clientes estaran contentos con el servicio. Esta estrategia
la podemos encontrar en el diagrama de respuesta del Ishikawa.

6.2.4 - ¢Cual dia de la semana prefieres realizar tus compras alimenticias? (Dénde

1 es poco importante y 6 es muy importante).

20

15

16
10
11
5 9
6 1 5 2
0 0
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo  Cualquier
diadela

semana

Gréfica 4, Resultado de diagrama de barras pregunta 4.

Tenemos una matriz compleja, pero se puede observar la tendencia de los fines de
semana y cualquier dia de la semana, si se piensa en una fecha para descansar debe

de ser martes o miércoles para no afectar las necesidades de los clientes.
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6.2.5 - ¢Cuando llegas a un establecimien

!
I

- N WS N

Qué este lleno el establecimiento

Tiempo de espera

Clima

Tréfico para llecar al establecimiento

n

to que es lo que mas te puede disgustar?

© -

B Qué no esté limpio

1

Actitud de los empleados

B Lugar de estacionamiento

Gréfica 5, resultado de diagrama de bigotes pregunta 5.

Lo que mas le puede disgustar a la gente primeramente es que el lugar no esté limpio

y la actitud de los empleados, en segundo lugar, el tiempo de espera, y que esté lleno

el establecimiento. Como ultimo punto, el clima. Por ello invertiremos nuestros

esfuerzos en tener el establecimiento limpio y capacitaremos a nuestros empleados

para que sean serviciales y atentos con los

Tabla 5 Correlacion pregunta 5

clientes.

[Que esté [Qué no [Tiempo [Actitud [Clima] [Lugar | [Trafico para
lleno el esté de espera] de los de esta- llegar al
estableci- limpio] emplea- cionamie | establecimien
miento.] dos] -nto] to]
[Qué esté 1] 0.221 340"  0.127| 0.244] 0.180 -0.020
lleno el
establecimi
ento]
[Qué no 1| 4657 .582"| 0.094| -0.197 0.073
esté limpio]
[Tiempo de 1 355" .374"| 0.206 0.094
espera]

59



[Actitud de 1| 0.163

los emplea-
dos]

-.309°

0.050

[Clima] 1

4627

381"

[Lugar de
estacionami
ento]

.396™

[Trafico
para llegar
al
establecimi
ento]

El tiempo de espera hace que la gente se empiece a enfocar en la limpieza del lugar

y también en la actitud de los empleados. El espacio de estacionamiento tiene relacion

con el clima del lugar. Por ello debemos de considerar estos 3 puntos para brindar un

mejor servicio y no descuidar ninguno de estos detalles.

6.2.6 - ¢Cudles son las areas mas importantes que debe de controlar un negocio de

alimentos?

; F*!m

1

X

W inventario de productos Il Ventas
B Compra de productos [l Gestién de proveedores
W satisfaccion del cliente [l Salida de alimentos

B Frescura de Alimentos

Grafica 6, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 6.
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El 78% de los encuestados consider6 de mayor importancia para controlar un
negocio: es tener frescura en los alimentos, satisfaccién con los clientes, y salidas de
los alimentos, ya que la mayoria de las personas busca la calidad en los productos
que va a comprar y en eso tendremos que enfocar nuestra atencion, para poder

brindar un buen servicio.

Tabla 6 Correlacién pregunta 6

mponanee v 6 &5 muy importanie) roductos] | [Veras Produ | jel chente) vencidos | |del producy
{Invertano de Productns) ! 45" Al

[Versas]

[Comgra de Producios)

[Gestan de Proyeedores]

[Sstistacciin del cherte]

IS

[Fescura

5, peoductos vencdos |

del produciol

La compra de productos y la gestion de los proveedores tiene que ver con los
inventarios de los productos, por ello buscaremos un sistema punto de venta que
pueda gestionar estas actividades para tener mayor control en el negocio. La gestion
de proveedores tiene relacion con la compra de productos, al igual que la frescura del
producto se relaciona con la satisfaccion de los clientes.

Un sistema punto de venta nos facilitara tener una mayor organizacion en el negocio
para poder brindarle a nuestros clientes un buen servicio. Y con ello tendremos la
informacion a la mano y podremos obtener datos confiables. Un sistema punto de
venta nos podra ayudar a determinar cuantos productos tenemos y cuantos nos hacen
falta, nos simplificara el andlisis de lo que hemos vendido, los pagos que hemos

hecho, asi como también observar tendencias de coémo han sido nuestras ventas.
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6.2.7 - ¢Qué crees que sea lo mas importante en un negocio de alimentos?

O B N W R U~

B variedad de productos B calidad en los productos

estandarizacion en los productos [ el costo

B =l posicionamiento de lamarca [l ubicacién

Grafica 7, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 7.

El 82% de los encuestados opinaron gue la calidad en los productos y el costo era lo
mas importante en un negocio de alimentos. Tenemos que considerar estos puntos
para poder estar a la vanguardia con nuestros productos y brindar ese diferenciador
ante nuestros competidores, por lo que buscaremos ofrecer productos frescos, de

buena calidad, tiempo de entrega rapido y a un costo competitivo.
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Tabla 7 Correlacién pregunta 7

7.- ¢ Qué crees que
sea lo més
importante en un
negocio de
alimentos? (Donde
1 es poco
importante y 6 es

muy importante)

[Variedad de
productos
(Qué el
negocio
cuente con
diversos

productos)]

[Calidad
en los
produc-
tos]

[Estandarizaci
-6n en los
Productos (Es
decir que esté
definido
cuéles son los
productos que
hay en

existencia)]

[El costo]

[El
posiciona-
miento de

la marca]

[Ubicacion]

[Variedad de
productos (Qué el
negocio cuente con
diversos

productos)]

0.122

0.138

.368"

0.270

0.163

[Calidad en los
productos]

531"

0.271

-0.051

0.065

[Estandarizacion
en los productos
(Es decir, que esté
definido cuéles son
los productos que
hay en existencia).]

334"

341"

0.262

[El costo]

0.270

351"

[El
posicionamiento de

la marca]

450"

[Ubicacion]

El costo tiene relacion con la variedad de productos, es decir, si nuestros productos
son econémicos tendremos méas en exhibicién, a diferencia de si son costosos. La
estandarizacién de los productos tiene relacion con la calidad de los productos
porqué, asi haremos que nuestro negocio se vea homogéneo y fomentaremos una
sensacion de limpieza y calidad.

La ubicacion tiene relacion con el posicionamiento de la marca, nuestra delicatessen
se encuentra en una de las mejores zonas de Guadalajara y por ello brindaremos

productos estilo gourmet.
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6.2.8 ¢Cudl es la estrategia que utilizas para motivar a tus empleados?

T

1

N AN

=NWS

-~
-

Les ofrezco bono por desempefiio

Les dejo que implementen nuevas ideas

Les ofrezeco descuentos en los productos

Los capacito continuamente

Les ofrezco buenas prestaciones

Ninguna de las anteriores

Gréfica 8, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 8

El 50 % de los encuestados sefialaron que para motivar a sus empleados los
capacitaban continuamente, les ofrecian buenas prestaciones y les daban bonos de
desempeiio. Tendremos que empezar a implementar estos 3 puntos en nuestro

equipo de trabajo para que se empoderen con la marca y la cultura de la empresa.
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Tabla 8 Correlacién pregunta 8

8.- ;Cual es la
estrategia que
utilizas para
motivar a tus
empleados?
(D6nde 1 es
poco
importante y 6
es muy

importante)

[Les ofrezco
bonos por

desempefio]

[Les dejo
que
implemen
-ten
ideas

nuevas]

[Les
ofrezco
descuentos
en los
productos
que
vendemos]

[Los capacito

continuamente

]

[Les ofrezco
un buen
servicio de
comedor y
buenas

prestaciones]

[Ninguna
de las

anteriores]

[Les ofrezco
bonos por
desempefio]

.361"

0.189

392"

410”7

0.002

[Les dejo que
implementen

ideas nuevas]

482"

.629”

580"

-0.065

[Les ofrezco
descuentos en
los productos

que vendemos]

463"

4797

0.112

[Los capacito

continuamente]

663"

-0.263

[Les ofrezco un
buen servicio
de comedor y
buenas

prestaciones]

-0.136

[Ninguna de

las anteriores]

La capacitacion continua, el buen servicio de comedor y buenas prestaciones tienen

que ver con: les dejo que implementen nuevas ideas, ya que con ello mis empleados

se sentirdn mas motivados porque sabran que sus ideas son escuchadas. Les ofrezco

buenas prestaciones: tiene que ver con los capacitos continuamente porque al hacer

gue mis empleados estén felices con las oportunidades que les ofrezco, buscaran

crecer profesionalmente y con ello la madurez de mi empresa sera mas rapida.
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6.2.9 ¢Cada cuanto realizas inventarios en tu negocio?

5]

0

B Una vez ala semana

B Cada 32 Meses

] Cada 6 Meses

Grafica 9, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 9

B Una vez cada quince dias

Se puede observar que hay una tendencia en realizar los inventarios cada quince dias

y una vez a la semana. Con esto tendremos mayor control de los productos y

tendremos que poner mayor atencién en aquellos que son mas costoso.

Tabla 9 Correlacion pregunta 9.

9.- Cada cuanto realizas | [Unavez ala [Unavez al |[Unavez cada [Cada 3 [Cada 6

inventarios en tu negocio Semana] Mes] quince dia] Meses] Meses]
(Dbnde 1 es poco
importante y 6 es muy
importante).

[Una vez a la Semana] 1 .354" 0.234 -0.059 -0.089

[Una vez al Mes] 1 344" -0.005 0.015

[Una vez cada quince 1 0.087 0.005
dia]

[Cada 3 Meses] 1 710"

[Cada 6 Meses]

3 meses tiene relacion con 6 meses, para realizar un correcto inventario, en esta

respuesta creo que no se entendié lo que queremos preguntar, la parte de la empresa

pretende realizar como minimo de forma quincenal. Y cada semana hacer una

inspeccion contable de los productos con mayor costo.
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6.2.10 ¢Dbnde crees que se tendria que poner mayor atencion, cuando se esta

empezando un negocio?

7

& — =

5 -

4 ™

3 o

2

1

8]

1

B Nivel de competencia del servicio [l En los recursos humanos
B En los procesos [ En la calidad
B En la mercadotecnia M En el precio

Gréfica 10, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 10.

Los encuestados sefialaron que cuando se estd empezando un negocio se debe
buscar primeramente la calidad, seguido de la mercadotecnia, nivel de competencia
del servicio y, por ultimo, en los procesos. Ya que si se cuida desde un principio la
calidad de los productos los clientes tendran un vinculo de confiabilidad con nuestra

empresa.

Tabla 10 Correlacién pregunta 10

10. ¢Ddnde [Nivel de [En los [En los [En la [En la [En el
crees que se competencia | recursos | procesos] | calidad] mercadotecnia] precio]
tendria que del servicio o | humanos]
poner mayor producto]
atencion cuando
se esta
empezando un
negocio? (Donde
1 es poco
importante y 6
es muy
importante).
[Nivel de 1 0.247 450" 0.255 0.016 314"
competencia del

Servicio o

producto]
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[En los
recursos
humanos]

[En los
procesos]

[En la calidad]

[En la
mercadotecnia]

[En el precio]

.559™

.528™

445"

0.157

0.162

410™

0.137

0.275

406™
.480™

Cuando se esta empezando un negocio los procesos y la calidad tienen mucho que

ver con los recursos humanos, ya que son ellos los empleados los que ejecutan los

procesos y cuidan la calidad. Por ejemplo, al recibir mercancia deben de cuidar que

vengan en buen estado, deben de empacarlos correctamente, y desecharlos cuando

esté préxima su fecha de caducidad.

6.2.11 La entrega de productos a domicilio es una opcioén factible para el siguiente

listado de productos

N

0

B Frutay Verduras

B Lacteos

B Cames

. Confiteria

B pescado

B Comidas corridas

Gréfica 11, Resultado de diagrama de bigotes pregunta 11.

El 56% de los encuestados sefialaron que para la entrega de domicilio una opcién

factible eran las comidas corridas, lacteos, carnes y confiteria. Por lo que nos

inclinaremos en brindar este servicio a nuestros clientes.
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Tabla 11 Correlacion pregunta 11

11. La entrega de [Frutay [Carnes] [Pescado] | [Lacteos] | [Confiteria] | [Comidas
productos a Verduras] corridas]
domicilio es una
opcion factible para
el siguiente listado
de productos
[Frutay Verduras] 1 .665" .588" 573" .598™ 556"
[Carnes] 1 .863™ .658™ 464" .395"
[Pescado] 1 .785" .361" 337"
[Lacteos] 1 496" 443"
[Confiteria] 1 .700™
[Comidas corridas] 1

Una opcion factible para la entrega de alimentos es la carne, el pescado, lacteos y las
comidas corridas, por lo que buscaremos ofrecer este tipo de productos a nuestros
clientes para poder tener mas mercado.

6.2.12 ¢Cuénto es el tiempo de entrega adecuado para la entrega de productos a
domicilio?

30

25

20

15

10

1

1 hora 30 min

2 horas

= 1hora ®=30min =2 horas

Gréfica 12, Resultado de diagrama de barras pregunta 12.

Un 56% de los encuestados votaron que el tiempo adecuado para la entrega de los
productos a domicilio era de 1 hora, por lo que buscaremos mejorar ese tiempo para

poder ser competitivos con los demas negocios. La tendencia va de una hora hasta
30 minutos.
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6.2.13 ¢Dénde compras la carne?

40
35
30
25
20
15
10

; - e

carniceria supermercado tienda especializada
delicatessen

= carniceria = supermercado = tienda especializada delicatessen

Grafica 13, Resultado diagrama de barras pregunta 13

El 74% de los encuestados respondieron que prefieren comprar la carne en la
carniceria, seguido de una tienda especializada dénde se puede encontrar mas
variedad de cortes, después en los supermercados que siempre tienen todo tipo de

cortes.

6.2.14 ¢Dobnde compras tu fruta y verdura?

Tiendita [l— 4
Mercado alcalde [l 1
Otro [
Mercado de Abastos [N
Verduleria [
Tianguis s
.

Supermercado

Gréfica 14, Resultado diagrama de barra pregunta 14

El 32% de los encuestados contestaron que preferian comprar su fruta y verdura en
los supermercados, seguido de los tianguis, verdulerias y mercado de abasto, porque
se pueden obtener estos productos mas frescos y de mejor costo.



6.2.15 ¢Sila calidad del producto es superior a la comercial, y a un costo competitivo,

es un factor importante para la seleccién de una tienda especializada?

50
40
30
20
10

Si No

= Si = No

Grafica 15, Resultado diagrama de barras pregunta 15

El 49% de los encuestados accedieron a comprar productos en tiendas
especializadas, si la calidad era superior a la de un negocio comercial, siempre y

cuando estuviera en un precio accesible.

Cuestionario 2- EMPRESA

6.2.16 Forma parte de una empresa PYME

25
20
15
10

5

0
Si No

= Si = No

Grafica 1 encuesta 2, Resultados de diagrama de barras pregunta 1.

El 62% de los encuestados forman parte de una empresa PYME y el resto son
empresarios, por lo que esta encuesta se generalizara por personas que laboran

como empleados y conocen de los sistemas administrativos de punto de venta.
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6.2.17 Ha trabajado para una empresa PYME
30
25
20
15

10

Si No

= Si = No

Grafica 2 encuesta 2, Resultado de diagrama de barras pregunta 2.

El 70 % de los encuestados han trabajado para alguien mas, por lo que cuentan con
experiencia y podran aportar con ideas y propuestas acerca de qué es lo que

idealmente es importante considerar al abrir un negocio.

6.2.18 La empresa ddénde labora, ¢ En qué rango de edad se encuentra?

Desconoce -
froperadoncon tuecambio
generacional (10 a 20 afios)
En etapa de maduracion (5 a 10 afios) _
En desarrollo primario (2 a 5 afios) _
Nueva formacion (0- 2 afios) -\ 2
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Gréfica 3, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 3.

La mitad de los encuestados trabajan en una empresa laboral que se encuentra en
edad de 10 a 20 afios, esto nos dice que las empresas en las que han laborado han
alcanzado un grado de madurez que las ha hecho ser competidoras del resto.
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6.2.19 Conoce los sistemas de administracién de punto de venta

25
20
15

10

Si No

=Si = No

Grafica 4, encuesta 2, Resultado de diagrama de barras pregunta 4.

El 67% de los encuestados conocen los sistemas de punto de venta, saben su
funcionamiento, las actividades clave que puede realizar; asi como también la

importancia de utilizarlo y las ventajas competitivas.

6.2.20 - ¢Cual es la forma de administracién de su empresa?

formal en su empresa

No maneja una administracion \
puntual, solo por areas. 6
Sistema de administracién

de forma automatica.

Sistema de administracion global

contable.

Administracién central por notas e impresos

Administracion central con asesoria externa en el drea _
1

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Gréfica 5, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 5.

El 41% de los encuestados administran su empresa con una administracion central
con asesoria externa en el area contable y por medio de un sistema de administracion
global de forma automatica, nosotros buscaremos implementar este tipo de

administracion para agilizar la madurez de nuestra empresa.
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6.2.21 En los procesos de administracién de recursos, tiene bien identificado sus

proveedores

35
30
25
20
15
10

Si No

=Si = No

Grafica 6, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 6.

El 94% de los encuestados tienen identificados a sus proveedores, y esto es una parte
fundamental cuando se abre un negocio de retail, ya que sin ellos pues no existirian
los productos que se venden. Por otro lado, tener una buena relacién con los mismos
generard mejores oportunidades de negocio por las dos partes para poder trabajar en

un entorno de ganar-ganar.
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6.2.22 En la revision de entrada de sus productos, hace una revision:

Siendo 1 ninguno, 2 pocos, 3 algunos, 4 la mayoria y 5 todos.

i

W Productos precederos B Empaque

B resos @ Volumen

M Precio B Descripcién del producto

Grafica 7, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 7.

El 52% de los encuestados hace una revision en cuanto al precio, seguido de la
descripcion del producto, porque esas son las caracteristicas principales en las que

debemos de fijar nuestra atencién para llevar una buena logistica de nuestra empresa.

6.2.23 En cuanto al almacenamiento de los productos realice una correcta revision

O e Bd W WA R

1

B volumen B Existencias B Ubicacian

E manejo B Embalaje B Disponibilidad

Gréfica 8, Encuesta 2, resultado de diagrama de bigotes pregunta 8.

El 29% de los encuestados hace una correcta revisién en cuanto a la disponibilidad y
las existencias, con ello es mas facil identificar donde se encuentran los productos y

cuantos puede vender o si es necesario surtir pronto.
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Tabla 8 Correlacién pregunta 8

Correlaciones

10.- En cuanto al [Volumen] | [Existencias] | [Ubicacién] | [Manejo] | [Embalaje | [Disponibilidad]
almacenamiento de o]
los productos realice Empaque]

una correcta revision
(dénde 1 es muy poco

y 6 es totalidad)

[Volumen] 1 .854" .896"| .893" .816" 847"

[Existencias] 1 .856"| .881" .837" .950"

[Ubicacion] 1| .965" .862" .835"

[Manejo] 1 .893" .857"

[Embalaje o 1 .829"
Empaque]

[Disponibilidad] 1

La ubicacion de los productos tiene que ver con el volumen de productos que
tengamos para poderlos guardar en un area determinada. El manejo tiene que ver
con la ubicacion de igual modo, porque depende si es un alimento que se deba tener
fresco este debera ir o no en el refrigerador. También la disponibilidad tiene que ver

con las existencias porque con ello sabremos si tenemos que surtir pronto o no.
6.2.24 ¢;Cada cuanto hace revision de sus inventarios?

14
12
10

12

3 1 2

O N B OO
co
oo

Semanal Quincenal Mensual Bimensual Trimestral No realiza

Grafica 9, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 9.

El 35% de los encuestados hacen una revision de sus inventarios mensualmente, por
ello debemos de enfocar nuestra revision mensualmente como minimo y como
méximo semanalmente. Para los productos que nos cuestan mas; si sera necesario

realizar un inventario mas frecuente, es decir semanalmente.
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6.2.25 Un sistema de administracion global, conocido como punto de venta, qué
areas debe de incluir para su administracién (donde 1 es poco importante y 6

es muy importante):

&

1

w

=

B Contabilidad B Némina

B Almacén Bl Envios

B Facturas B Recepcién de materias primas
W Ventas B Gestion de producto

B Produccién B Embalaje

B Desperdicios B Cuentas por cobrar

Grafica 10, Encuesta 2, resultado de diagrama de bigotes pregunta 12.

El 61% de los encuestados sefialaron como muy importante; primero las ventas,
facturas y luego la contabilidad. Sin embargo, yo considero que para que un sistema
punto de venta este completo debera cubrir todas las areas para llevar a cabo una

eficaz organizacion.
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12.-Un sistema de
administraciin como
punto de verta, gue
areas debe de incluir
tracidn (donde [Recepc [Gestdn
mportante on de de [[Cuentas
[Contabd [Amaceé [Factura [materias Producta|[Producc|[Embalay | [Desper por
Imporna wdad] | [Nomna) nj [Envios) 5 pmas} | [Ventas) | 1on] | dicws] | cobrar)
[Contabadad] 1 541 821 Frad 748 518 723 172 405" 597" 445 678
[Momina] 1 461" 159" 103 0319 442 429 424 582 832" 554
[Almacén] L G 561 ga|  am| sor 892" 488
— | | ! -
[E 82 649 745 603 6767 514 ‘
|
[Facturas] 1| 458 619 566 | 654" 833 597 817
[Recepcion de 1 6] B4 106" 726" 12t (283
1 8127 668" 808" cR7” 476"
1 AB6" 740" 120~
843" g20° 479
! 77 603
[Desperdicios) ! 393
[Cuertas por cobrar] 1

Tabla 12 Correlacion pregunta 12

La gestion del producto en un sistema punto de venta tiene que ver con el almacén,
ya que es dbénde se guardan los productos y con la recepcién de productos. Una
buena organizacion en nuestros almacenes tendra mucho que ver en como recibamos
nuestros productos y como los orientemos ya sea por medio de primeras entradas y
primeras salidas o por tamafios. El embalaje tiene que ver con la produccion, ya que
es parte de este proceso, el empaque es el que ira en producto final: sin embargo,
nosotros no contamos con produccion, pero si agregamos una etiqueta de nuestra

marca.

6.2.26 La cadena de suministros que nivel de importancia tiene para usted (dénde 1

es poco importante y 6 es muy importante)

16
14
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10

8 15

6

4 8

5
2 3 0 3
0
1 2 3 4 5 6

Grafica 18, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 18.
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El 44% de los encuestados sefialaron que es muy importante la cadena de
suministros, ya que con ello el negocio cuenta con el producto que se va a vender, es
crucial tener identificado qué suministros seran claves para el negocio para asi

monitorearlos adecuadamente.

6.2.27 ¢Cree que el tener una administracion de los procesos bien definida ayude a

la maduracién de una empresa?

40
35
30
25
20
15
10

34

si no

Gréfica 19, Encuesta 2, resultado de diagrama de barras pregunta 19.

El 100% de los encuestados destacaron que una buena administracién en los
procesos ayudara a la maduracién de la empresa, ya que con ello los empleados
sabran qué hacer, en el negocio habra orden, limpieza. El personal podra trabajar

tranquilamente y no habra malentendidos en el futuro.

6.2.28 ¢Creé que la implementacion de procesos administrativos ajustados a un
sistema punto de venta ayuden a la pronta estabilidad de una empresa en
proceso de maduracion? (Donde 1 es muy poco y 6 es muy importante)

16
14

12
10

14
10

A~ O

Grafica 20, Encuesta 2, resultado de diagrama pregunta 20.
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El 41% de los encuestados sefalaron que una implementacion de procesos
administrativos ajustados a un sistema punto de venta ayuda a la pronta estabilidad
de una empresa, ya que ayuda a generar bases de datos para la toma de decisiones,

genera trazabilidad en los procesos y ayuda a estandarizar los procesos clave.

6.3 Caso de estudio
En este capitulo veremos cémo fue la problematica en la que se encontraba la

empresa anteriormente contra las nuevas mejoras que se han estado implementando.

6.4 Proceso de registro de ventas anteriores
La primera parte consiste en mostrar como era el proceso de ventas anterior, por
medio de un registro manual en una hoja de Excel, se llenaban las celdas de la venta

por dia.
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Tabla 2, Proceso de ventas parte 1

PRECIO AL
MARCA PESO | PUBLICO
UNITARIO
|EL CUATRO 3 200
EL CUATRD

SUPREMA E K]
[SUPRE MA EB40 |
ATLANTICA 4500 |
GHANJA UFBANA 35.00 |

2000
CUPREMA 23 40 |
[SUPREMA 540 |
[ TRIDENT 2000 |

SUPFEMA g 7160

GRANJA URBANA 300
[N N0) 3 3500 |
(WE Y] 3500 |
[N 1] 500 |
(NENT] 300 |

GRANJA URBANA 5250
EL CUATAD .00 |
EL CUATRD .00 |

GRANJA URBANA $ 25.00

GRANJA URBANA 3 200

A GRANJA URBANA $ 20.00

PANELA

1|ENROMAN  [GRANJA URBANA 5250
[EC CUATAD 32.00 |
i|chicle trident L] 00 |
atancs granja urbana # Z8.00 |
i[Filete deres |carricenala cruz g 22100 |
JUQO naranga | el cuatro ¢ B 3 .00 |

1 Julu .00
i mis (W) 300 |
LONCHES  [lulu 00 |
CONCHES __ [Tulu 3800 |

La parte 2 consistia en como era el proceso de des conteo de productos cada vez

gue existia alguna venta o salida del material y como se iba eliminando del inventario

virtual; por medio de una hoja de Excel manualmente. Este es la plantilla para carnes,

pero existia una plantilla por cada categoria que se vendia; habia otra para lacteos,

cereales, refrescos, etc.
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Tabla 3, Proceso de registro de ventas Parte 2

CARNES | UNID | PRODU | MARC PESO PRECIO DEFECTOS | FECHA DE FECHA | FECHA

GRANJA | ADES CTO A POR KILO VENTA DE DE
AL ENTRA | SALIDA

PUBLICO DA

CARNE SUPRE 19/10/ | 24/10/

DE RES 1 | Bistec MA 560 g 2018 2018

CARNE SUPRE 19/10/ | 24/10/

DE RES 1 | Bistec MA 530¢g 2018 2018

CARNE SUPRE

DE RES 1 | Bistec MA 580g 03/11/2018

CARNE SUPRE

DE RES 1 | Bistec MA 530g

CARNE SUPRE

DE RES 1 | Bistec MA 520g 03/11/2018

CARNE SUPRE

DE RES 1 | Bistec MA 550g S

CARNE SUPRE 150.15 19/10/ | 24/10/

DE RES 1 | Bistec MA 550 g 2018 2018

CARNE Bistec SUPRE 25/10/2018v | 24/10/

DE RES 1|res MA 530¢g endida 2018

CARNE Bistec SUPRE 24/10/ | 31/10/

DE RES 1|res MA 530g 03/11/2018 2018 2018

CARNE Bistec SUPRE 24/10/| 31/10/

DE RES 1|res MA 550g 03/11/2018 2018 2018

CARNE Bistec SUPRE 26/10/2018v | 24/10/

DE RES 1|res MA 520g endida 2018

CARNE SUPRE 19/10/ | 24/10/

DE RES 1 | Bistec MA 530g 2018 2018

CARNE ARRAC | SUPRE 31/10/

DE RES 1| HERA MA 530g 2018

CARNE ARRAC | SUPRE 31/10/

DE RES 1| HERA MA 540g S 2018

CARNE ARRAC | SUPRE 133.38 31/10/

DE RES 1| HERA MA 540g 2018

CARNE ARRAC | SUPRE 31/10/

DE RES 1| HERA MA 540g 2018
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SI/ETIQUE

TA 19/10/ | 24/10/

SANGRE 2018 2018
19/10/ | 22/10/
2018 2018
19/10/ | 22/10/
2018 2018
31/10/
2018
31/10/
2018
31/10/
2018
31/10/
2018
19/10/ | 24/10/
2018 2018

verde |vendido

azul

se regresa a tepa

blanco

material existente

6.4.1.1 Problematica:

CARNE ARRAC | SUPRE | FAVOR DE
DE RES 1| HERA MA LLENAR
CARNE
Arrache | SUPRE
DE RES
1l|ra MA 540 g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES 1|ra MA 540 g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES l|ra MA 500 g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES 1l|ra MA 540g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES l|ra MA 540g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES 1|ra MA 540g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES 1|ra MA 530g
CARNE Arrache | SUPRE
DE RES l|ra MA 520 g
CLABES

Sin un sistema punto de venta no se descontaban las existencias de los

productos, no se podian generar reportes de ventas, reportes de pagos,

salidas etc.

Se podia manipular facilmente.

La informacién no era confiable.

Se requeria demasiado trabajo y esfuerzo.

6.5 Proceso de registro de ventas implementado

Con un sistema de punto de venta como lo es SICAR, se pudo gestionar mejor la

delicatessen ya que se requeria menor esfuerzo y la informacion que se obtenia era

en tiempo real, y era mas dificil que se perdiera o manipulara.
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LSICAR

Punto de Venta

Figura 1, Logotipo de programa del punto de venta
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Figura 2, Manual de uso del punto de venta para ventas
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Figura 3, Proceso de venta en tienda planeado
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Figura 4, Continuacion de proceso de ventas planeado, parte 2

6.5.1.1 Ventajas

Ventajas de utilizar un punto de venta

¢ Informacién confiable.

e Poco esfuerzo.

e Se pueden generar facilmente reportes de ventas, pagos, entradas y salidas.
e Con la informaciébn que provee el sistema se puede ir mejorando la

delicatessen.

El diagrama de proceso de venta planteado consiste en los siguientes pasos:

El cliente: entra a la tienda.

El empleado de ventas: saluda cordialmente.

El cliente: desea comprar un producto.

El empleado de ventas: se lo muestra y ademas le ofrece otros productos.
El cliente: finaliza su compra.

El empleado de ventas: despacha el alimento del almacén.

N o o bk~ w0 Dbd P

El empleado de ventas: pasa a la caja con los productos, que el cliente desea
comprar.
8. Elempleado de cobranza empieza a marcar los productos en el sistema punto

de venta, entrega nota, y recibe el dinero.
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9. “Si el cliente paga con tarjeta”, el empleado de cobranza: saca la terminal y
hace el cobro con la tarjeta.

10. El empleado de cobranza: empaqueta el producto.

11. El cliente: recibe su producto.

12. El empleado de ventas: se despide cordialmente.

13. Fin.

6.6 Proceso de monitoreo de ventas anterior
Este proceso consistia en la captura semanal del total de la venta, menos los pagos

y con ello y la hoja de Excel se sacaban los cortes de caja diarios y semanales.

- W

Figura 5, Manejo de control de Ventas

6.6.1.1 Problematicas
e No hay trazabilidad.
¢ No es confiable.

e Se pueden perder las hojas facilmente.
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6.7 Proceso de monitoreo de ventas implementado

Al utilizar el software SICAR es mas facil sacar las ventas semanales, descontar los

pagos de ndmina, proveedores y servicios de una manera mas automatizada.

Reporte de Articulos/Paquetes Vendidos

Documento: Todos

Cliente: Todos
Depto: Todos
Vendedor: Todos

Caja: Todas

Periodo: 11/03/2019 0.00

Usuario: Todos
Estado: Vendidos
Categoria: Todas

16/03/2019 23:59

Tipo: Todos
Orden: Descripcion

Clave Descripcion Departamento Categoria Cant Precio Importe|
ABAABA20297 DOCENA DE HUEVO CANT12 (EL4) ABARROTES ABARROTES 6,00 $000 $0.00
ABAABA20207 DOCENA DE HUEVO CANT12 (EL 4) ABARROTES ABARROTES 6.00 $0.00 $0.00
ABAABA30753 TOSTADA DE NOPAL (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $35.00 $35.00
ABAABA30753 TOSTADA DE NOPAL (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $3200 $3200
ABAABAIO7S) TOSTADA DE NOPAL (A) ABARROTES ABARROTES 200 $31.50 $ 67.00
ABAABA32311 CREMA LALA 1/4 (A) ABARROTES ABARROTES 200 $ 1650 $33.00
ABAABA32311 CREMA LALA 1/4 (A) ABARROTES ABARROTES 2.00 $16.50 $33.00
ABAABA37259 TORTILLA DE NOPAL 300 GR (A) ABARROTES ABARROTES 2.00 $25.00 $50.00
ABAABA37259 TORTILLA DE NOPAL 300 GR (A) ABARROTES ABARROTES 2.00 $25.00 $ 50.00
ABAABA40669 GALLETAS MARIAS (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $ 10,00 $ 10.00
ABAABA40669 GALLETAS MARIAS (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $10.00 $10.00
ABAABAL6592 MIEL 122 KG (POSTA) ABARROTES ABARROTES 1.00 $8450 $8450
ABAABAAG592 MIEL 1/2 KG (POSTA) ABARROTES ABARROTES 1.00 $84.50 $ 8450
ABAABA4TS20 CREMA SAN MARCOS 1/4 (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $2000 $20.00
ABAABA4T520 CREMA SAN MARCOS 1/4 (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $ 20,00 $ 20.00
ABAABAS1789 DOCENA DE HUEVO CANT12 (DE GRANJA) ABARROTES ABARROTES 7.00 $0.00 $0.00
ABAABAS1789 DOCENA DE HUEVO CANT12 (DE GRANJA) ABARROTES ABARROTES 7.00 $0.00 $0.00
ABAABASTE11 TORTILLA DE HARINA GRANDE (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $28.00 $2800
ABAABAST611 TORTILLA DE HARINA GRANDE (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $28.00 $ 28.00
ABAABAGOG69 MIEL {A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $85.00 $85.00
ABAABAGOG6I MIEL (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $85.00 $85.00
ABAABAT0065 TOSTADAS SANTIAGO (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $28.00 $2800
ABAABAT0065 TOSTADAS SANTIAGO (A) ABARROTES ABARROTES 1.00 $28.00 $28.00
ABAABAT0113 CAPIROTADAS DE PILONCILLO (P) ABARROTES ABARROTES 2.00 $0.00 $0.00
ABAABAT011) CAPIROTADAS DE PILONCILLO (P) ABARROTES ABARROTES 2.00 $0.00 $0.00
ABAABAT9698 CONO DE HUEVO CANT 30 (EL 4) ABARROTES ABARROTES 2.00 $57.00 $114.00
ABAABAT9698 CONO DE HUEVO CANT 30 (EL 4) ABARROTES ABARROTES 9.00 $0.00 $0.00
ABAABATO628 CONO DE HUEVO CANT 30 (EL 4) ABARROTES ABARROTES 11.00 $1036 $114.00
ABAABAB2869 ADEREZO VEGETALISTOS BOTELLA (A) ABARROTES ABARROTES 200 $55.00 $ 11000

Total Importe: $2,599.43

Pagina1/4

Generaoo por SICAR

Figura 6, Manejo de Control de Ventas con el punto de venta.

30/02/2019 5:47-12 PM

Por medio de este software, se puede obtener el reporte de la venta de manera

mensual, semanal o diaria. Misma que servira para analizar cémo se va comportando

el mercado y también principalmente para determinar los ingresos del negocio.
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Figura 7, Diagrama de proceso de monitoreo de ventas

6.7.1.1 Ventajas
¢ Hay trazabilidad.
e Se puede generar alguna proyeccién de ventas y con ello generar estrategias.
e Esrapido, es confiable.

e Se pueden generar reportes de ventas por semana.

El diagrama de proceso de monitoreo de ventas consiste en los siguientes pasos:

1) El empleado de cobranza: envia diariamente el reporte de ventas y corte de
caja al finalizar su jornada al empleado de contaduria.

2) El empleado de contaduria: analiza los movimientos del dia con base en el
reporte de ventas y corte caja, ademas analiza las entradas y salidas de los
miércoles.

3) El empleado de contaduria: verifica la informacion para que no haya ninguna

discrepancia, y si la hay se la notifica a cobranza.
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4) El empleado de cobranza da retroalimentacion al de contaduria. Y se resuelve
la diferencia de informacion.
5) El empleado de contaduria: cada sabado saca el reporte de ventas y cortes
de caja.
6) Fin.
6.8 Proceso de gestidén de inventarios actual
En una hoja se escribian los cortes de carne que iban a salir o entrar, es decir, que
iban a ser intercambiados por productos frescos. Se colocaba la descripcion y el

gramaje.

Pero este proceso se hacia de una forma manual, lo que ocasionaba que no se llevara

un buen registro de lo que salia y de lo que entraba, y después se pasaba al Excel.

AN (3?\ AN U’,ﬁf
TURBANAL TURBANA

o ¢ atanne TOTAL TOTAL
CARNE CARNE 0.4 0.37 0.28 0.5 1.55
[DIEZMALO DHEZMILLO 0.25 0.45 .66 0.4 176
ARRACHERA ARRACHERA 0.6 0.5 0.7 0.2% 2.09
PEINESILLO PEINESILLO 0.58 0.45 0.66 0.45 2.14
Blgft( T 1 BISTEC 04 0.37 0.28 0.5 1.55
SIRLOIN SIRLOIN 0.25 0.45 0.66 0.4 176
FILETE MIGNON FILETE MIGNON 0.6 0.5 0.7 0.29 2.09
PRI A0S Mouba | oa] 0s7[ oss| " os e
(MOLDA T ~1 TOMAHAWE D.!IE D:AE D:SE D:Al 1.?6

TOMAHAWK -
CHULETA DEL 7 CHULETA DEL 7 0.6 0.5 0.7 0.29 2.09
ﬁlB[V[ . T RIB E‘|’"E 0.58 0.45 0.66 0.45 2.14
PICARA PICANA 04 0.27 0.28 0.5 1.55
SHORT RID SHORTRIB 0.25 0.45 0.66 04 178
:;ﬁ"nE RES FILETE RES 0.6 0.5 0.7 0.2% 2.09
VACIO VACIO 0.58 0.45 0.66 0.45 2.14
NEW YORK T NEW YORK 0.4 0.37 0.28 0.5 1.55
T BONE TBONE 0.25 0.45 .66 0.4 176
CARNE P/HANID CARNE P/HAMB 0.6 0.5 0.7 0.29 2.09
OSTRIAR Mouoa ceroo | 04| 07| o8| o5 e
MOUDACERDO | T - T 1 LONGANIZA 0. 2I5 0.45 DlSE- Dlxl :I.l?E

LONGANIZA . . . - -
[paston___ 1 | PASTOR 0.6 0.5 0.7 0.25% 2.09
{CHAMORRD CHAMORRO 0.58 0.45 0.66 0.45 2.14
PORX CHOP PORK CHOP 0.4 0.37 0.23 0.5 1.55
TOMAMAWK TOMAHAWE 0.25 0.45 0.66 0.4 176
LOMO LOMO 0.6 0.5 0.7 0.29 2.09
COSTAIA . . MawTEcATRG | 04| 037[ o28| o5 e
BAANTECA1%G PIERNA 1} IIE D.AE D.SE Dlll 1.?6
PIERNA_ | o o | ~ - -1 PREMIER D & D 5 D 7 0. ZIB- 2.{)5

PREMIER - - - . -
PIERNA BISTEC PIERMA BISTEC 0.58 0.45 0.66 0.45 2.14
LOMO BISTEC LOMO BISTEC 04 0.37 0.28 0.5 1.55
CHULETA AU CHULETA AHUMADA 0.25 0.45 0.66 0.4 176
TOCING TOCIND 0.6 0.5 0.7 0.29 2.09
CHULETA BOR’&GO 11 H CHULETA BORREGID 0.53 0.45 .66 0.45 2.14
RETAZO RETAZO 0.53 0.45 .66 0.45 2.14
RACK RACK 0.6 0.5 0.7 0.29 2.09

Figura 8, Registro de salidas cortes de carnes. Todos los miercoles se llenaba esta hoja

manualmente con las cantidades de

Tabla 4, Tablas para la recepcion de la carne | gramaje, que iban a salir de las carnes.
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Problematicas:

e Se podia perder facilmente.

¢ Lainformacién era manipulable facilmente.

e Podias equivocarte més facilmente.

Faguete al vacio da Res
ton descripoitn del tipo de
corte’ biste: Mstaadd y
gramaje 340 gravos

[lustraciéon 8, Presentacion de los cortes.

llustracion 9, Ejemplo de etiquetado de los cortes.
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6.9 Proceso de gestion de inventarios implementado.

Por medio de este sistema de punto de venta se podia realizar las compras de una

manera mas rapida y se iban sumando a las cantidades que ya se tenian en el
inventario virtual.

DESCRIPCION GENERAL

O S T W e Y

**Aplica cuando compramos
e ingresamos nuevos o

E . ankulon..: Emnda I”’“‘ L‘ N "Am
- —— Cr— (—rwe e = ;UIIUANA.J
() Q £ [ $ i "

teme @0 S -— . Srmam o

L LAl P 410 B e

T hocha shee s 1)Fecha de tu Compra

2)Namero de factura que
& Aveeater trae el proveedor.
Q Cme
e gaa Devinpies LM e r—_arte
Operaciones /Compras
Total: § 0.00
e I e Y. el M

Figura 9, Manual de uso del punto de venta para gestién de inventarios- compras.
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Figura 10, proceso para mantenimiento de inventarios.
El diagrama de proceso para mantenimiento de inventarios consiste en los siguientes
pasos:

1)El gerente: cada sébado verifica la cantidad de las carnes fisicamente, inicamente

éste por ser el mas costoso del negocio,

2) El gerente: verifica si las cantidades coinciden con el sistema punto de venta

“Sicar”.

3) El de cobranza: realiza los ajustes en el sistema punto de venta “Sicar’ y se anota

en la bitacora de discrepancias.
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Figura 11, proceso para entrada de carnes.
El Diagrama de proceso para entrada de carnes consiste en los siguientes pasos:
1)ElI empleado de ventas: Cada miércoles cuenta las carnes alrededor de las 9:00

am.

2)El empleado de cobranza: verifica y suma las cantidades resultantes.
3)El empleado de ventas: despacha el producto al proveedor.

4)El proveedor: recibe las carnes y entrega nuevas carnes.

5)El empleado de ventas: recibe las carnes, y revisa precios, etiquetas, vacio,
cantidades. (Conforme al checklist).

6)El empleado de ventas: determina conforme al checklist si vienen correctamente las

carnes.
7)El empleado de ventas: notifica a cobranza si vienen mal, las carnes.
8)El empleado de cobranza: registra en la bitacora de discrepancias lo que viene mal.

9)ElI empleado de cobranza: registra las cantidades que llegan y lo procesa en el
sistema punto de venta, Sicar.
10)Fin.

93



Ventajas

e Hay trazabilidad.
e Es confiable.

e Es facil de utilizar.

6.10 Desarrollo empresarial planeado

Este manual se divide en dos secciones; la primera seccion explica el sistema “punto
de venta” y su funcionamiento. La segunda seccion sefiala las principales actividades
del personal. Desde coémo saludar a la gente, mantenimiento de los refrigeradores e
infraestructura, acomodo de los productos, almacenaje de la informacion,

ambientacién del local, limpieza, etc.

%RANJg

—~URBANA—

carniceria & delicalesasen

Manual de Operacion y Sistema Punto de
Venta

Figura 12, Logotipo actualizado de la empresa.
OPERACIONES.

| SR

PASOS PARA : AGREGAR O QUITAR DINERO A LACAIAY
QUE CUADRE EL CORTE DE CAJA AL FINALIZAR TU DIA.

Figura 13, Ejemplo de operaciones del punto de venta.

6.11 Desarrollo de plan de comunicaciones planeado

A través del sistema Team work, se tendra una mayor comunicacién con los miembros
del equipo para poder dividirnos las tareas y tener una administracibn mas sana y
ordenada. Este software online permite subir tareas, rastrear el estatus de estas,

poner descripcion y asignar a las personas que realizaran dicha tarea. Ademas de
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que envia una notificacién a la persona asignada via email. El usuario clave de este

sistema sera el Gerente de Granja Urbana.

teamwork.

Figura 14, Plataforma de control de trabajo de personal

%%ANJ4

—~URBANA+

savaicenia § delicolessen

B Tk Liets

e )

1 Compionod Tesk Lists

oo™

Figura 15, Plataforma empresarial, de trabajo de personal.

A continuacién, en la siguiente tabla de comunicaciones veremos como sera la

gestién de comunicados, avisos y solicitudes, es decir, cbmo sera la comunicacion

entre el duefio de la empresa: Laura Gallegos y el duefio de la Posta (carnes y

lacteos). Y también como sera la comunicacion entre los demas miembros del equipo.

Tabla 5, Tabla de comunicaciones

Métodos de

Interesados, Frecuencia de | Informacion que se
Para contactar a comunicacion
Granja Urbana comunicacion comunicara
utilizados
Se le habla por
Gerente de ventas WhatsApp,
Laura teléfono para
La Posta (Supremay llamadas, Semanalmente
Gallegos/Duefio reportarle fallas,
el cuatro) presencial

discrepancias, etc.
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Se le habla por

Via email,
Andrea teléfono para
WhatsApp, Semanalmente
Castro/Gerente reportarle fallas,
llamadas
discrepancias, etc.
Francisco Se le habla por
Castro/Daniela teléfono para
Via email Ocasionalmente
Pacheco/Cobranza reportarle fallas,
y Ventas discrepancias, etc.
Laura WhatsApp,
NA NA
Gallegos/Duefio llamadas
WhatsApp, Sélo cuando hay
Andrea llamadas, discrepancias, cortes
Ocasionalmente
Castro/Gerente presencial, via con mala calidad,
Venta de corte, La
email faltantes
Posta (Suprema)
Se envia el email con
Francisco
la devolucién de la
Castro/Daniela Via email, Todos los
carney la
Pacheco/Cobranza llamadas miércoles
notificacion de las
y Ventas
entradas de la carne
Presencial,
Contador Mensualmente | Pago de impuestos
llamadas
Servicios: CFE &
Presencial Mensualmente | Pago de luzy agua
Laura SIAPA
Gallegos/Duefio Presencial,
Arrendador Mensualmente Pago de renta
llamadas
Soporte en tienda
maquinaria,
Presencial,
Andrea Castro/ procesos,
llamadas, Diariamente
Gerente capacitacion a
WhatsApp
empleados, calidad,
compras, etc.
Sélo cuando hay
Duefio de Carnes La
Presencial, discrepancias,
Posta/Rafael Ocasionalmente
llamadas renovacién de
Aguilera

contratos
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Dueiio de Lacteos

Sélo cuando hay

Pacheco/Operativos

correo, team

work

Laura Presencial, discrepancias,
La Posta/Eduardo Ocasionalmente
Gallegos/Duefio llamadas renovacion de
Aguilera
contratos
Para la aceptacion
Via email, de la imagen,
Disefador grafico Semanalmente
WhatsApp logotipos, empaque
y publicidad
Servicios de
Presencial y Para la revision del
albaiiileria, Semanalmente
llamadas trabajo
carpinteria, y pintor
Francisco Presencial, Para dirigir sus
Castro/Daniela llamadas, Diariamente actividades de
Pacheco/Operativos WhatsApp. operadores
Para la aceptacion
Via email,
de la Imagen,
Disefiador grafico WhatsApp, Semanalmente
logotipos, empaque
teamwork
y publicidad.
Presencial,
Para la gestién de
Laura Gallegos/ llamadas,
Andrea Diariamente adecuacion del
Duefia WhatsApp,
Castro/Gerente negocio
team work
Presencial,
Francisco llamadas, Para dirigir sus
Castro/Daniela WhatsApp, Diariamente actividades de

operadores

6.12 Gestidon del punto de venta

La implementacién del punto de venta llevé alrededor de 1 mes y ayudo a estandarizar

los procesos y a organizar los productos. También mejoro los procesos de gestion de

inventarios, ventas, gestion de proveedores, clientes, contaduria, pagos, etc.
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Al principio fue dificil ensefiar a los empleados, pero con la ayuda de un instructivo
que se desarrollé fue mas facil, ya que los empleados podian consultar si tenian

dudas.

Algunos de los posibles problemas que existiran son: que las existencias coincidan
con los almacenes virtuales, pero para ello se buscard hacer semanalmente una

revision de los productos con mayor costo como lo son las carnes.

Otro de los problemas es que el punto de venta aun no se le habilita la etiquetadora,
por lo que los productos se tienen que etiquetar y poner el precio manualmente, pero
se buscara comprar un escéner y habilitar esta opcion para acelerar la correcta

gestion de la empresa.

6.13 Organigrama de la empresa planeado

A continuacion, el organigrama planeado de la empresa.

Lawurs Gallegos 1 Mateel Aguitera || Edumdo Aguliers
Casailo the Graris Dumiho e Drindio e | acomon
Urbas El cuatse
Gorupo L poata

Alwparstes Castro Acdran Castro
Ovseflacon Gedben Garomre Opmising

Danmis Pachece Francisco Casro
----- e Cotrandn

Resumen 7, Organigrama de la delicatessen

La duefia de la empresa es la sefiora Laura Gallegos, que a su vez es aliada con el
grupo La Posta.

En la parte de Disefio y Marketing se encuentra su hija Alejandra Castro.

En el area de operaciones, Andrea Castro. Como operadores Daniela Pacheco en el

area de ventas y su hijo Francisco Castro en el area de cobranza.

6.14 Checklists planeado
Este checklist se creé para facilitar al operador de ventas la recepcion de insumos.
Consiste en una serie de preguntas que el operador debe hacerse al recibir cualquier

producto. En la primera columna esta la categoria del material que va a recibir,
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seguido de la segunda columna: la pregunta en la cual debe inspeccionar el producto,
después los incisos si y no (dénde colocara una cruz segun corresponda) y al final de
las columnas un espacio para colocar comentarios si encontré alguna discrepancia.
Este mismo formato serd utilizado cada 15 dias para la revisién continua de los

productos.

Tabla 6, Checklist de recepcion de materiales

Recepcién de insumos

Recepcion de Materiales Fecha: Proveedor: LA POSTA

12-feb-19 Sl NO Comentarios

¢La carne viene
al vacio sin

sangre?

¢ Se encuentra
Recepcion de Carnes etiquetado

correctamente?

¢Lafechade
caducidad viene
vigente?
Tipo Proveedor: EL CUATRO

¢El empaque

viene sin dafios?

Recepcion de Lacteos
¢ Se encuentra

etiquetado

correctamente?

¢Lafecha de
caducidad viene

vigente?

Tipo Proveedor: La artesanal

¢Los
condimentos
vienen con

etiqueta?

Recepcion de
) ¢Los
Condimentos i
condimentos
tienen precio y
fecha de

caducidad?
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Tipo Proveedor: Carosa

¢Las botanas
vienen con

etiqueta?

Recepcion de botanas ¢Las botanas
tienen precio y
fecha de
caducidad?

6.15 Bitacora de discrepancias

En la siguiente bitdcora se anotaran los problemas que se tuvieron y dudas que
surgieron en la semana. Esta libreta se revisa semanalmente con el gerente operativo
para guardar un historial de los problemas. (el gerente operativo va de 1 o0 2 veces
por semana a la tienda, o cuando hay urgencia va a ayudar.)

Por otro lado, cuando hay urgencias se procede al uso del teléfono, email, WhatsApp

como lo hemos estado sefialando en la Tabla de comunicaciones.

llustracion 10, libreta de discrepancias

Algunas de las discrepancias que se anotan aqui son:

1) Hubo diferencias en las descripciones o cantidades en el sistema.
2) Los focos de luz del establecimiento ya no sirven u otros recursos.
3) Vinieron nuevos proveedores a ofrecer productos.

4) Dudas del sistema u operaciones.
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6.16 Redes Sociales planeadas:

A | ibagan

GRANJg
SURMANA

g:/ev. hN g

WRBANS .

U kel
{ ‘J'u-x{"

S ',,: e r—
llustracion 12, Pagina de Facebook

llustracion 11, Pagina de Instagram
En las paginas de Instagram y Facebook podemos tener la publicidad de dia con dia
del negocio, asi como promociones de la semana, y buzon para quejas y sugerencias.

6.17 Plan de capacitacion planeado

En este listado se cuenta con la planeacion de los cursos que se tienen previsto
ensefiar de manera semanal, con los empleados para poder asi fortalecer sus
capacidades técnicas, y puedan desarrollarse profesionalmente.

Firma de validez, de que

u Cursos a tomar Dia planeado se tomo el curso
Sistema de punto de venta. "Sicar" Sabado 21 de febrero, 2019
% La atencion al cliente. Sabado 28 de febrero, 2019

La inspeccidn de la calidad en los productos. Sabado 7 de marzo, 2019
Conocimientos basicos de los cortes Sabado 14 de marzo, 2019

- Mantenimiento de Equipos. Sabado 21 de marzo , 2019
Gestion de Inventarios. Sabado 28 de marzo, 2019
Venta en linea de productos. Sabado 4 de abril , 2019

Resumen 8, Plan de capacitacion.
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Estos cursos seran impartidos por el que nos ofrecio el punto de venta, un externo de
La Posta que nos impartir4 una sesion acerca del conocimiento de las carnes,
Alejandra Castro para la venta en linea de productos y Andrea Castro para los demas

CUrsos.

Estos cursos tendran un horario comprendido de las 8 am a las 12 pm. Los cursos

podran ser interrumpidos cuando pase clientela al negocio.

6.18 Plan de venta en linea

Granja Urbana pretende crear una pagina web de sus productos para la venta a
domicilio. Es por ello por lo que Alejandra Castro se encargara del disefio de la
plataforma digital y Andrea Castro comenzara negociaciones con un outsourcing que
se encargara en la reparticion de los productos a domicilio.

Después de una exhaustiva blisqueda de un outsourcing se encontré que IVOY podia
hacer la entrega a domicilio a un costo competitiva y repartira principalmente en las
colonias de alrededor del local: San Bernardo, Puerta Plata, Puerta de Hierro, Zoto

Grande, Royal Country, en el futuro se buscara abarcar mas colonias.

Para la creacioén de la pagina web se tendra que hacer un levantamiento de fotografias
de todos los productos de la tienda, asi como también compartir inventarios de esta
por medio del punto de venta, para que coincidan las existencias en la pagina de

internet.

El costo del dominio oscila entre los 600 pesos al afio, en la plataforma de Shopify.

ffl‘

shopify

llustracion 13, Dominio para la pagina web
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llustracion 14, Plataforma de envios I-voy

6.19 Plan de proyeccion de ventas
Se tiene como objetivo aumentar las ventas en los siguientes meses a $16,000 mas

los $12,142 que ya se venden, mensualmente (Ver proyeccion en amarillo,

Resumen 10). Con la finalidad de dejar de estar en nimeros negativos y tener

ganancias.

Esto lo lograremos con todas las estrategias y procesos de los que hemos estado
hablando en este documento.

Situacidn Aumento de
Yentas actual ventas Proveccion al mes
Mes $ 121237 (% 1600000) % 28.142.37
Semana $ 303559 % 400000 § 7.035.59

Resumen 9, resumen de ventas y proyecciones

Se desea tener al mes en ventas $28,142.37 pesos.

Y por semana $7,035.59 pesos.

En la siguiente tabla Resumen 10 se puede observar en amarillo el desglose de caja
gue se prevé para el periodo comprendido de junio a diciembre del 2019.
Considerando también una bonificacion semanal a los empleados, si se alcanza la

meta.
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6.20 Plan de incentivos y de bonificacion para empleados
Si la meta se cumple el empleado podra recibir 7 por ciento de las ganancias de la

semana. Que equivale a $74 aprox. mas su salario base $1,500.

Conforme las ventas vayan aumentando ira subiendo este porcentaje.

$ 3205325 754832|§ 20900[S 338532 (S 436200($ 339532|S 744832 jmes

'S 82383 |$ 1887.08'S 52258 84883 | $ 109050 |§ 84883 S  1,862.08 [semana
promedio de
ganacia a la

$ 1.059.06 |semana

\ 7

| Situacion |Aumento de T ‘

|Ventas actual ‘ventas roye: al mes |Caleulo emp. |7 porciento s 74.13
[Mes IS 12,14237|$ 16,000,00 |

[Semana |5 303559|s 4.00000 |§ 7.03559

Resumen 11, Calculo para el plan de incentivos

6.21 Analisis de Objetivos
6.21.1 Hipdtesis 1

6.21.1.1 Desarrollar una correcta gestion de la cadena de suministro para los
productos

Se cumplié la hipétesis acerca de que la implementacién de un sistema de gestién

tipo de venta ayudard a disminuir los problemas administrativos dentro de la empresa,

ya que al llevar a cabo procesos y metodologias estandares para la administracion de

estos como los hemos en listado en capitulos anteriores, se podra llegar a un grado

de madurez més rapido.

Con los resultados obtenidos en las encuestas previas podemos destacar que la
correcta gestion de la cadena de suministros para las materias primas de los
productos es una cuestion crucial en una empresa de ventas al menudeo, ya que sin
la venta de productos no generariamos ningun tipo de ganancia; por eso es
importante tener los productos bajo estandares de calidad, tenerlos a tiempo y tener

identificados los que se venden mas para la creacion de estrategias.
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6.21.1.2 Desarrollar un plan de cudales son los procesos que deben ser incluidos
dentro de un punto de venta, para automatizar la gestion administrativa de la
empresa

A lo largo de la TESIS se pudieron identificar los principales procesos que deben de

ser incluidos en el punto de venta para agilizar la administracion de la empresa, tales

como: Proceso de venta en tienda planeado, Diagrama de proceso de monitoreo de

ventas, Proceso para mantenimiento de inventarios, Proceso para entrada de carnes

(por ser el producto mas costoso).

Por otro lado, de acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas, los
principales procesos que hay que incluir en el punto de venta también son: mantener
la frescura de los alimentos y esto tiene relacion con el manejo de inventarios. Y es
por ello, por lo que se realizé un checklist con el que podremos controlar la frescura
de nuestros productos, ya que se podran dar de alta en el sistema punto de venta,
sélo si cumple con los estandares de calidad.

También otras de las cuestiones que arrojaban los resultados de las entrevistas eran
que debiamos de enfocar nuestra atencién principalmente en la satisfaccion del
cliente, por ello invertiremos en la capacitacion continua de nuestros empleados:
todos los sdbados, para que nuestro personal pueda transmitir a nuestros clientes

confianza y lealtad hacia nuestros productos.

La capacitacion continua serd para fortalecer a nuestros operadores en temas de trato
al cliente, gestion de inventarios, el uso del sistema de punto de venta, la inspeccién

de la calidad en los productos, procesos internos, etc.

Si nosotros nos preocupamos por nuestro personal ellos se haran cargo de nuestros

clientes.

También tendremos un apartado en nuestras redes sociales para quejas y
sugerencias en donde nuestros clientes podran hacernos comentarios acerca de

nuestro servicio.

6.21.1.3 Evaluar a la industria alimenticia, el desempefio de los puntos de venta,
como forma de manejo de la administracién de las empresas. (Hacer
cuestionario)

Con la encuesta realizada pudimos observar que gran parte de las industrias utilizan

sistemas punto de ventas. Los resultados nos arrojaron la siguiente informacion
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acerca de 34 encuestados y 23 personas utilizan un punto de venta para la

administracion de sus negocios.

También encontramos que gran parte de los encuestados administran su empresa
por medio de una administracion central con asesoria externa en el area contable y

por medio de estos puntos de venta

Por otro lado, muchos de los encuestados mencionaron que el tener una
administracion de los procesos bien definida como un punto de venta ayuda a la
pronta estabilidad de una empresa en proceso de maduracion.

6.21.1.4 Establecer diagramas de flujo para las operaciones que se llevan a cabo en
la gestion de productos (Entradas, Salidas)

Se estableceran algunos procesos clave para la correcta gestién de productos que

ayudaran a que la actividad sea mas facil, tenga repetitividad, se puedan detectar

anomalias y tenga mayor calidad. Se repartirdn las operaciones entre los miembros

del equipo de trabajo y con ello alcanzaremos una estandarizacién que acelerara la

madurez de la empresa. Algunos de los principales procesos son:

1. Proceso de entrada de cortes planeado.
2. Proceso de ventas planeado.
3. Proceso de monitoreo de ventas futuro.

Se hace mayor énfasis en el proceso de entrada de cortes, ya que es el producto con

mayor costo en tienda.

6.21.1.5 Crear un instructivo para uso del punto de venta para el operario (Con las
actividades basicas)

Se creara un manual para el entendimiento de las principales funciones del punto de

venta; desde cdmo generar una venta, ingresar productos al inventario de existencias,

dar de alta a proveedores, generar cortes de caja, realizar reportes de ventas, realizar

reportes de compra, entre otros. Este manual ademas de explicar paso a paso las

actividades que un operario puede hacer con el uso de esta herramienta también

ayudara a facilitar las principales actividades del personal.

Desde como saludar a la gente, mantenimiento de los refrigeradores, acomodo de los

productos, almacenaje de la informacion, ambientacién del local, limpieza, etc.

Este instructivo servird de base para poder capacitar al personal y puedan trabajar de

una manera mas ordenada.
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6.21.1.6 Ante la implementacién de un sistema de punto de venta, se pueden reducir
los tiempos de maduracién de las empresas en su etapa inicial, y se puede
llevar un mejor control para la administracion de procesos y recursos
(Objetivo General 1)
Con los objetivos particulares explicados anteriormente podemos concluir que para
alcanzar un grado de maduracién en nuestra empresa se deben de estandarizar los
procesos de gestion de inventarios, capacitacion de nuestros empleados, ventas, etc.
Por medio de la implementacion de un punto de venta estas actividades podran ser
de manera automatica y podremos contar con trazabilidad misma que ayudara a
obtener datos estratégicos para la toma de decisiones que impactaran en nuestro
negocio. Con esta encuesta realizada anteriormente logramos observar que
empresas que llevan de 10 a 20 afios de madurez cuentan con estos sistemas y han
facilitado todo tipo de actividades como lo son el pago de némina, la gestion de
productos, la gestion de proveedores, estadisticas de ventas, entre otros. Por lo que
varias personas que estan en el medio sugieren utilizar este medio para facilitar las

actividades que se llevan en un negocio delicatessen.

6.21.2 Hipdtesis 2

6.21.2.1 Estimar la situacion financiera de los ultimos 3 meses del negocio

La mayoria de los encuestaron destacaron que llevaban su contaduria por medio de
una administracion central con una asesoria externa en el area contable, por lo que
debemos de buscar expertos en la materia, para poder pronosticar cémo se

comportara en el futuro nuestras ventas.

Se logré observar cémo eran los Ultimos estados financieros de Granja Urbana y
vemos que hay perdidas de alrededor de diez mil a doce mil pesos por mes, lo cual

es una situacién grave ya que no estamos generando ingresos.

Gracias a que se implementd este sistema punto de venta logramos detectar las
ganancias o pérdidas de la empresa, y esto nos ayudd en gran medida a saber la

rentabilidad de la empresa, y vemos que estamos en una rampa de crecimiento.

6.21.2.2 Motivar al personal por medio de una relacion socio-empleado, es decir, en
el que el operario por cada monto de venta “x” pueda generar algun tipo de
porcentaje de ganancia y asi incentivar sus actividades

Los encuestados sefialaron que la motivacion a los trabajadores es un factor clave

para que den de su esfuerzo y puedan llevar las actividades con la mejor actitud. Por
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ello buscaremos crear empatia con nuestros trabajadores por medio de tacticas de
metas y bonos, para que se auto motiven y también puedan generar un dinero extra

aparte de su salario base.

6.21.2.3 Buscar captar mas clientela por medio de la entrega a domicilio

Para muchos de los encuestados la ubicacion, el clima y hasta el lugar de
estacionamiento eran unas de las decisiones que los hacian comprar su
supermercado, por ello buscaremos implementar por medio de una pagina web la
venta en linea para poder captar mayor clientela, ya que tenemos como desventaja

que actualmente el local tiene Unicamente solo 2 cajones de estacionamiento.
Y con la venta a domicilio podremos abarcar mayor clientela.

6.21.2.4 Generar encuestas que nos arrojen informacion de valor para mejorar
nuestros productos

La satisfaccion del cliente segun las encuestas realizadas: es el principal motor para

gue un negocio sea rentable; por ello crearemos una pagina en Facebook y Instagram

para poder dialogar con nuestra clientela acerca del servicio que ofrecemos.

Por medio de un buzén de quejas y sugerencias online nos daremos cuenta acerca
de la calidad de nuestro servicio. También cada 6 meses buscaremos mandar un

cuestionario a todos nuestros clientes para poder medir estas encuestas.

6.21.2.5 Establecer metodologias de calidad para poder mejorar nuestros procesos
El uso de un sistema punto de venta ayudara a establecer los procesos que a su vez
mejoraran la calidad. Muchos de nuestros encuestados sefialaban que para alcanzar
una satisfaccion de nuestros clientes teniamos que cumplir con estandares de
calidad, y esto se podia lograr definiendo los procesos claves de los que ya hemos
estado hablando. Un proceso estandarizado es igual a calidad, por ello se ha
establecido procesos y checklists que ayudaran a hacer mas eficiente el trabajo.

6.21.2.6 La elaboracion de la gestién de planeacion estratégica permite que las
empresas de distribucion de alimento, tenga una estabilizacion rapida y una
correcta incorporacion en el mercado

Por medio de los objetivos particulares hablado anteriormente podemos identificar

que para tener buenas decisiones para el negocio es importante contar con un

sistema punto de venta que pueda medir las ventas que se han tenido a lo largo de

los meses, y con ello podremos pronosticar ventas futuras, también debemos de
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involucrar mas a nuestro personal con las actividades diarias e incentivarlas con

bonos y dinero extra para que las ventas mejoren.

Por otro lado, algunas de las estrategias que buscaremos implementar seran la
continua retroalimentacion de nuestros clientes por medio de las plataformas digitales
para conocer sus necesidades, actualmente sabemos que no contamos con suficiente
espacio de estacionamiento por lo que buscaremos ofrecer la entrega a domicilio para

los clientes de la zona.
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CAPITULO 7 CONCLUSIONES

7.1 Introduccion

En este capitulo hablaremos de la eficiencia que tienen los puntos de venta para
alcanzar un grado de madurez en las empresas. Asi como también cuales son los
principales procesos que ayudan a acelerar la estabilidad de un negocio en edad
temprana.

También podremos ver como un punto de venta facilita la administracion de un
negocio, porque ayuda a cuantificar la condicién actual de la empresa y ayuda a la
toma de decisiones.

7.2 Conclusion

En el pasado la delicatessen “Granja Urbana” contaba con muy poca organizacion en
la gestion de productos, no habia controles de calidad, habia demasiada rotacién de
personal, las ventas estaban muy bajas, entre otros problemas y se empez6 a

introducir un punto de venta en el negocio para poder conocer la situacion financiera.

La primera hipétesis acerca de la “Implementacion del sistema de gestién punto de
venta ayuda a disminuir los problemas administrativos dentro de la empresa de
distribucion de alimentos” contesta al primer objetivo general, porque acelera la
maduracién en nuestra empresa para la estandarizacion de los principales procesos
de gestién de inventarios, capacitacion de nuestros empleados, ventas, etc. y agiliza
la toma de decisiones de la empresa segun varios encuestados en el medio

mencionaron.

Esta mejora se pudo medir s6lo un poco, ya que se pudieron estandarizar los
procesos Yy la actitud de los empleados iba mejorando. Sin embargo, no se pudo
validar que esto impactaria en aumentar las ventas, ya que el negocio fue cerrado en

julio del 2019. Por cuestiones graves de salud del gerente operativo, Andrea Castro.

Por otro lado, la segunda hipétesis acerca de que el manejo de una gestion de
planeacion estratégica permite que las empresas de distribucion de alimentos puedan
hacer sus procesos mas eficientes contesta el segundo objetivo general; ya que con
el estudio e investigacion de estrategias de mejora se podran mitigar problemas que
acontecen en la empresa como la actual de rotacion de personal, esta podria ser
resuelta con un plan de bonificacion a los empleados para incentivarlos y con

estrategias de compartirles un porcentaje en especifico si aumentan las ventas, entre
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capacitaciones. De igual manera los problemas, de que las ventas actuales son muy
bajas, se podrian mitigar teniendo mayor apertura de clientes, ofreciéndoles la
entrega a domicilio. La planeacion estratégica siempre ayuda a resolver problemas si

se saben identificar y se llevan a cabo acciones para mejorar.

7.3 Futuras lineas de investigacion

La realizacién de esta TESIS ayudo a mejorar la administracion de la delicatessen
“Granja Urbana”, en las areas de procesos, gestion de inventarios, rotacion de
personal y estaba en proceso el desarrollo de una pagina web para la extensién de
clientes; sin embargo, por cuestiones de salud se cerrd el negocio, pero se pretende

utilizar este mismo modelo para otra empresa en el futuro.
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CAPITULO 9 ANEXOS DE ENCUESTAS:

Tablas de Resultados

ENCUESTA 1.

Estos resultados equivalen a la respuesta de 51 entrevistados de rango edad entre
18-50 afios.

Tabla 1, Resumen de respuesta pregunta 1

‘Asapor. 0 0 0 2 10 38
B-Calidad. 0 0 0 3 12 35
CCosto. 1 1 4 18 10 16
D-Cantidad. 0 2 5 17 17 9
E-Producto Fresco. 0 1 2 7 13 27
F-Empague. 4 5 15 16 9 1
‘G-servico. 1 3 4 17 14 1

Tabla 2, Resumen de respuestas pregunta 2

A al establecimiento. 2 0 i 2 i 34
- B-Por medio de unapaginaweb. 7 9 8 16 8 2
~ C-Porteléfono. 13 7 13 7 9 1
- D-Porunaaplicacion mévil. 5 6 9 7 14 9

Tabla 3, Resumen de respuestas pregunta 3

SAOmin 2 2 6 10 30
B-45min 6 5 9 9 15 6
FC-hora T 13 13 10 8 2 4
‘D-lhoray1smin 2 10 5 3 1 4

Tabla 4, Resumen de respuestas pregunta 4

‘

P NOO O

Tabla 5, Resumen de respuestas pregunta 5

- A-Que esté lleno el establecimiento. 1 3 13 11 8 14
B-Quenoestélimpio 0 1 1 3 8 37
CTiempodeespera 0 3 1 10 15 21
- D-Actitud de los empleados 0 1 1 6 13 29
EClma 3 5 9 13 13 7
~F-Lugar de estacionamiento 1 1 7 14 17 10
- G-Trafico para llegar al establecimiento 0 0 10 18 15 7

Tabla 6,Resumen de respuestas pregunta 6

~Adnventario de productos. 0 1 6 10 10 23
‘Bventas. 0 0 7 13 18 12
C-Compradeproductos. 0 0 6 13 16 15
- D-Gestion de proveedores. 0 1 5 13 20 11
| E-Safisfaccion del cliente. 0 0 1 4 5 40
 F-Salidas, productos vencidos. 0 0 4 9 12 25
 G-Frescuradel producto. 0 0 1 2 8 39

[EEY
[EEY
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Tabla 7, Resumen de respuestas pregunta 7

- B-Calidad en los Productos. 0 0 0 5 4 41
DElcosto. 0 1 1 10 26 12
- E-El posicionamiento de lamarca. 1 4 13 14 15 3
- F-Ubicacion. 0 3 7 17 10 13

Tabla 8, Resumen de respuestas pregunta 8

 A-Les ofrezco bonos por desempefio. 1 2 2 8 13 24
- D-Los capacito continuamente. 1 0 1 10 13 25
- F-Ningunade las anteriores. 33 4 4 4 3 2

Tabla 9, Resumen de respuestas pregunta 9

A-UnavezalaSemana 15 8 10 i 0
B-UnavezalMes 12 13 14 9 0
C-Unavezcadaquincedias 13 14 12 6 0
D-Cada3Meses 23 7 4 4 0
E-Cada6Meses 33 5 3 6 0

Tabla 10, Resumen de respuestas pregunta 10

- B-Enlos recursos humanos. 0 0 5 14 13 18
CEnlosprocesos. 1 1 3 15 13 17
DEnlacalidad. 0 0 1 5 5 39
EEnlamercadotecnia. 0 0 3 n 16 20
F-Enelprecio. 0 1 5 10 17 17

Tabla 11, Resumen de respuestas preguntas 11

A-Frutay Verduras 3 2 7 6 i 21
B-Carnes 3 4 4 10 8 21
CPescado 5 5 4 9 il 16
Dlacteos 4 2 5 8 9 22
~E-Confitra 2 4 5 6 8 25
F-Comidas corridas 3 0 4 7 8 28

Tabla 12, Resumen de respuestas pregunta 12

N
N

30min
2 horas

-

Tabla 13, Resumen de respuestas pregunta 13

=
o

Supermercado
Tienda especializada delicatessen

w

Tabla 14, Resumen de respuestas pregunta 14

Tianguis 15
Verduleria 11
Mercado de abastos 5
Otro 1
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Mercado alcalde
Tiendita

1
1

Tabla 15, Resumen de resiuestas Ereﬁunta 15

*

Productos gourmet

Mejor calidad, variedad y frescura

Especialidad y productos de nicho

Trato personal, marcas locales y productos alta
calidad

Precios, productos mas frescos, variedad de
marcas y variedad de precios

La calidad

Mejor calidad, productos no encontrados en
supermercados cominmente

No sé

Exclusividad

La novedad de sus productos, me recuerdan por
mi nombre, puedo comprar productos listos para
llevar a una cena o a unareunion.

Calidad de productos, tipo de productos, origen de
productos (hay mas importados)

Especialidad

Que puedes encontrar otros tipos de productos no
tan tradicionales, conocen mas de los productos
que venden

Que encuentras productos diferentes que, en las
tiendas tradicionales, productos mas gourmet o
no tan comerciales

Calidad, confiabilidad, sabor

Productos de importacién, mas sanos, diferentes,
de calidad

Productos selectos,

Productos exclusivos, productos dificiles de
encontrar en otro lado, atencion personalizada
Encuentras productos premier Encuentras
productos de otros paises Encuentras productos
gue no ves en otros lugares

Variedad de productos

Ahorrar tiempo, servicio, calidad

El surtido, la frescuray a veces el precio

Calidad, mas productos, cosas exclusivas
Calidad, frescura

Calidad, estacionamiento, seguridad
Servicio, rapidez y limpieza

Sus productos son mas especificos

Hay mas variedad de productos

La seleccion

Calidad, surtido de productos dificiles de conseguir,
productos importados

Productos importados, mas variedad y calidad
Mejor producto, precios, seguridad para el cliente
Producto especializado

Encuentras productos que no son tan comunes

Calidad
Encontrar productos que no son tan comunes

Encuentras cosas que en otros lugares no encuentras.
La calidad puede ser superior

Raépido, seguro, calidad

No tienes que recorrer tantos pasillos para encontrar lo
que buscas

Mejor calidad de productos

Mejor surtido

Mejor trato

Calidad y frescura
Mejor calidad. Mayores opciones

Tabla 16, Resumen de resiuestas ireiunta 16

Por los productos que ofrecen, por la variedad, la
calidad

*

Algun evento importante

Variedad de productos, frescuray calidad

Por los productos especiales

Productos especificos

Porque deberian ser mejor los productos en
calidad

La calidad

Cercania

Porque tiene productos novedosos, me saca del
apuro cuando debo encontrar algo listo para
comer y puedo encontrar promociones.

Por la ubicacién, por los productos, alimentos
preparados

Mayor calidad

Seleccién de productos

Por la cercania

Servicio, rapidez y limpieza

Por algun producto en particular

Variedad, calidad, servicio

Porque hay productos importados, variedad
exclusividad

Producto natural, cuidar tu salud

Menos procesada, calidad, servicio

Por comprar algo en particular

Encuentras productos que no son tan comunes o son
Unicos, calidad de algunos productos de importacion

Pueden tener mas variedad
Para mi no tiene ninguna diferencia

Por tener productos para darte un gusto de vez en
cuando
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Porque en carnes frias o lacteos son mejores,
calidad, méas frescos los productos

Por tener diferentes productos, comprar
productos frescos, comprar productos no tan
comerciales

Sabor, sabes de donde procede la carne, calidad

Porque tienen productos de mejor calidad,
productos que no encuentro en cualquier lado y
porgue también venden productos frescos
Porque puedes encontrar productos diferentes o
importados

Inventario, novedad, servicio

Porque sales de los productos de siempre. Porque
puedes comprar productos de calidad. Porque me
gusta visitarlos por las novedades que pudiera
encontrar

Porque hay varios productos

Calidad, servicio, tiempo

Por comodidad, por moda y por el servicio
Producto local, servicio y rapidez

regunta 17

Tabla 17, Resumen de respuestas

Porque encuentras productos exclusivos, de mayor
calidad
Rapidez y calidad

Apoyas negocios locales, tienen cosas diferentes a los
supermercados,
Encontrar especificamente lo que buscas

Rapidez, clima, calidad frescura

Mejor calidad. Mayores opciones

Calidad
Por los productos que ofrecen, por la variedad, la
calidad

Algun evento importante

*

Un chequeo o antojo

Precio, promociones, surtido de otros productos
de otro ramo

Precios elevados, productos muy especificos
Precios altos

El precio

Suelen tener precios mas elevados, no cuentan
con servicio adomicilio o en linea

Esté lejos

Cantidad

Calidad

Precio

No sé

Precio, cantidad, tipo de producto
Muy caro

Por el precio

Algunas veces el costo es mayor, porque en una
tienda o sUper puedes comprar todo lo que
necesitas sin cambiar de establecimiento

Precio, dificil de llegar, no tengo la cultura de
comer la carne

El costo es mas caro, tienen poca variedad de
productos y solo voy por un producto en
especifico

Costo, distancia, posibilidad de encontrar lo
mismo, pero mas cerca

Los precios a veces son exagerados. La actitud de
servicio es muy mala. Porque no me quedan cerca.
Por caras

Costos de los productos, frescura de los productos
Por precio, por costos

El previo
Te sale mas caro, poca variedad
Por el precio, generalmente es mas alto

Costo, ubicacion,

Por la calidad

Por los precios

Precio, demasiada variedad innecesaria

Precios altos, menos variedad, falta de productos
Precio y variedad

Por lo mismo que son productos poco comunes o de
importacion, el precio puede elevarse

Puede ser mas cara

No veo la diferencia

Por el costo

Por el costo mas elevado

Precio, ignorancia, no existen suficientes
jUbicacion, variedad y precios! Al final preferimos una
tienda que tenga todo lo que necesito comprar y no
estar de establecimiento en establecimiento
Distancia

Tienen poca variedad de productos

Precios, mucha variedad

Precio alto. Poco espacio estacionamiento

Precio

Tabla 18, Resumen de resEuestas Ereﬁunta 18

Sabor, novedad

El costo- beneficio, el servicio y la ubicacion
Variedad, frescura y limpieza
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Atencion, calidad y precio razonable

Tipo de productos que ofrecen

Precio

Calidad del producto y la opcién de conocerlos, es
decir, que estén a mi alcance econémico

La ubicacién

Buen precio, productos Unicos, productos caseros
No sé qué es delicatessen

Origen

Precio

Calidad

La ubicacién, y que sus precios no sean
exageradamente distintos alos de las tiendas
tradicionales

Ubicacién

Precio, calidad

Variedad de productos, limpieza y atencién al
cliente

Buen precio y productos de calidad

Estatus social del evento que haré, sabor, calidad

Ubicacién, variedad de productos y que vendan
comida ya preparada

Precios igual que en otras tiendas, cercaniay
catalogo de productos distintos

Variedad

Ubicacién, precios justos y buen servicio.

Variedad de productos precio

Sabor, calidad, precios

Cercania, precio, calidad de productos

Variedad y precios adecuados

Ubicacion, Estacionamiento, posicionamiento de
marca

La atencion

Calidad, variedad

Productos y limpieza

Variedad, precio, servicio

Productos diferentes a las otras tiendas y buen precio
Precios, variedad, servicio

Producto, costo y estacionamiento

Precio, distancia

Barato

Ninguno

El tipo de producto que esté buscando

Variedad de productos, precio, ubicacion.
Rapidez al estacionarme, rapidez en el servicio de
cobro, y calidad

Calidad, opcion de pedir a domicilio con una
aplicacion, productos novedosos

Cercania

Productos de mi interés que no encuentro en otro lado
Comprar un producto especifico porque la receta asi lo
mencione

Calidad de los productos, previo y atencién al cliente

Tabla 19, Resumen de resEuestas Ereﬁunta 19

Precio

Un dia de descuento
Depende del producto medio
Para poder evaluar productos diferentes

Visual y comercial

Me gustan y atraen

Puedes inclinarte a comprar algo que esté en
promocién, aunque no ibas directamente a
comprarlo, pero que sea una buena oportunidad
Que tenga sentido la promocién

No entiendo qué es un factor de impacto

Un articulo en promocion es mas facil que lo
compre

Mucho

Bueno porque asi rotas mas el inventario
Te enganchan para comprar
Muy buenas, asi consumiria mas

Te ayuda a comprar mas con menos

Muy alto impacto

Para mi, el recibir un extra o un regalo hace que
me incline por la promocién

En la cantidad que compras

En estos momentos si es importante aplicar
promociones, ahorrar un poco no le va mal a nadie
Crear una necesidad

Mercadotecnia para conocer mas productos ya que
la promocién genera comprar y a veces te hace
probar nuevos productos

Competitividad

Alto impacto

Alto

Alta

Llama la atencién y motiva a ir al establecimiento
Son muy atractivas

De esa manera te hace comprar y probar productos
Calidad

Ninguno
Si el producto es bueno y esta en oferta, me lo llevo
No sé

Calidad, precio, corte

Una buena campafia si contribuye al incremento en las
ventas

Descuentos atractivos y competitivos

Hago caso omiso a las promociones

Depende si necesito comprar algo que esta en
promocion

Pueden cambiar mi decisién

Mucho. Si lo necesito y tiene descuento lo compro

Te llaman la atencion. Te sugieren novedades

Alto

Precio
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Tabla 20, Resumen de resiuestas Ereiunta 20

No

ENCUESTA 2

3

Estos resultados equivalen a la respuesta de 34 entrevistados de rango edad entre 25-50 afios.

Resumen de tablas

Tabla 7, Resumen de resiuestas Ereiunta 1

No

13

Tabla 8, Resumen de resiuestas Ereiunta 2

No
Tabla 9, Resumen de respuestas pregunta 3
En desarrollo primario (2 a 5 afios)
En etapa de maduracion (5 a 10 afios)
En operacién con futuro cambio generacional (10 a
20 afios)
Desconoce
Tabla 10, Resumen de respuestas pregunta 4

No

Tabla 11, Resumen de respuesta pregunta 5

10

6
7
17

2

11

Administracion central con asesoria externa en el area contable 14
Sistema de administracién global de forma automatica 12
Sistema de administracién puntual, solo por areas 1
No maneja una administraciéon formal en su empresa 6

Tabla 12, Resumen de respuesta pregunta 6

No

Tabla 13, Resumen de respuesta pregunta 7

2

Si

No

Fijarnos

Si, caducidad e integridad

Si, sistemas de calidas

Procedimientos establecidos, normas de salubridad, pesaje
del producto, normasde higiene, reglas estrictas de dias de
perecederos

Si, Oracle

Normas de apariencia.

Si.

Si, manual de calidad.

Si.

No, lo inspeccionaron de requerimientos y especificaciones.
No sé.

Iso.

Tabla 14, Resumen de resiuesta ireiunta 8

Si
No

Si, replenishment

Almacén

Si, llegada de material, revision de documentos,
muestreo de calidad, aprobacion del material,
ingres6 a almacén

Suministro directo por el proveedor

Si, Oracle

Si, manuales de operacién

Si, se tiene sistema global tipo por con politicas por
tamafio de importe

Si, identificacion de necesidades

No se

Si, Sistema PUNTO DE VENTA

Si pesarlos
Control de Inventario
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Tabla 15, Resumen de resEuesta Ere%unta 9

Productos perecederos 16 3 5 3 7
Empaque 8 7 4 8 7
Pesos 15 2 6 5 6
Volumen 13 4 4 4 9
Precio 5 3 3 5 18
Descripcion del producto 7 4 2 9 12
Tabla 16, Resumen de resiuesta ireiunta 10
Volumen 11 3 4 & 5 8
Existencias 9 2 3 5 5 10
Ubicacion 12 2 3 2 5 10
Manejo 10 3 4 5 5 7
Empaque 12 2 4 3 6 7
Disponibilidad 9 1 6 3 5 10
Tabla 17, Resumen de resiuesta Erei;unta 11
Quincenal 3
Mensual 12
Bimensual 1
Trimestral 2
No realiza 8
Tabla 18, Resumen de reiuesta Ereiunta 12
Contabilidad 2 0 4 2 5 21
N6émina 5 2 3 9 3 12
Almacén 4 0 4 4 2 20
Envios 4 1 4 4 7 14
Facturas 1 1 4 4 4 20
Recepcién de materias primas 3 1 5 3 2 20
Ventas 2 0 4 4 3 21
Gestion de productos 3 1 4 6 5 15
Produccién 3 2 4 6 6 13
Embalaje 6 2 4 6 8 8
Desperdicios 4 2 6 5 7 10
Cuentas por cobrar 5 0 4 3 5 17

Tabla 19, Resumen de resiuesta ireiunta 13

Costo, alcance, experiencia El costo, el tiempo y el proceso
Envios, contabilidad y produccién Flexibilidad del sistema
Costo del sistema
Faltantes, sobre inventario, costo de operacién Médulos que contiene el sistema
123 Procesos bien definidos, madurez de la empresa y que

los duefios estén convencidos de implementarlo.
Ver ventajas, plan de capacitacién y entrenamiento, | Eficacia, inversién y dinamismo
costo
Que elabore indicadores en base a la informaciéon = Ventas
suministrada, que lleve control de inventarios, que
sea amigable con el usuario.
Precio Reduccion de costos
Costo, facilidad de implementacion y efectividad No
Qué no les quite mucho tiempo a mis colaboradores | Versatilidad
llenar los datos, sencillo/préactico de usar, certero
Caso de negocio aceptable, control de procesos No entiendo la pregunta
criticos, nivel de servicio

Costo, interfaz, soporte Eficiencia, analisis de resultados

Contabilidad, facturacion

Buena contabilidad, ventas y embalaje Simplicidad

No sé Problemas en manejos de inventario, falta de
contabilidad, mal control de la produccién

Factibilidad, precio, complejidad No
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Tabla 20, Resumen de resiuesta Ereiunta 14

o Ul WN R

Tabla 21, Resumen de respuesta pregunta 15

= 00 Wwo oOw

Sencillos, amigables, completos

Disponibilidad, experiencia, facil uso

Capacitacion, indicadores, conciencia de la
importancia

Capacitacion

Capacitacién correcta, incentivos monetarios
Qué sean intuitivos

Qué sean faciles de manejar

Qué se adapten a los procesos de la empresa
Planeacidn, roles definidos, comunicacion,
capacitacion

Facilidad de accesos, facil implementacidn y facil
descarga de informacion

Programa facil de entender (herramientas béasicas
de computacion), poco tiempo dedicado a ello,
herramienta que facilite su trabajo no lo complique
Capacitacion adecuada, procesos correctamente
definidos, datos confiables

Interfaz amigable, entrenamiento disponible,
comprensién del beneficio

Tabla 22, Resumen de respuestas pregunta 16

Que ellos crean en el proyecto, que vean el sentido y
qué se logra todo esto

No se

Capacitaciéon, manuales y seguimiento

Capacitacion

Qué sea el sistema correcto

Amigabilidad del sistema

Definir bien sus roles, una buena capacitacion y
servicio para apoyo en caso de fallo.

Facilidad de proceso, agilidad y eficacia

La amabilidad del sistema

Capacitacion en infraestructura

No

Accesibilidad, simplicidad y versatilidad

No manejamos estos sistemas

Rapidez, actualizacion

Procesos definidos, procesos automatizados,
procesos faciles

Buena administracién, buenos proveedores y
personal capacitado

Administracién buena

Administracién financiera, ventaja competitiva
so6lida, vision

Sueldos prestaciones estabilidad

Control de gastos, presupuesto, procesos de
produccién, sélido equipo de ventas
Implementacién de un sistema de administracion
Definir las areas de la empresay asignar funciones
especificas

Implementar controles y filtros de calidad para
elaboracién de producto o servicio

Planeacién, enfoque y estructura
Estandarizacién de procesos, establecimiento de
métricos y buenos sistemas

Sistematizacidn de procesos e informacién ala
mano, gestion del talento adecuada y correcta
estructura organizacional

Madurar los controles de procesos, seguimiento a
indicadores criticos, inversiones en tecnologia

No trabajo en pyme

Politicos, econdémicos

Actualizacién, comunicacion y seguimiento

Planeacién estratégica establecida, procesos
definidos y un buen departamento de cobranza
Innovacion, buenos precios, buen servicio al cliente
Finanzas sanas

Estrategia y vision

No
Un buen sistema de administracion

Un costo de venta saludable

Un indice porcentual de utilidad saludable
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Buen control de costos, calidad en los productos,
tiempos de entrega confiables
Flujo de procesos, logistica

Revision de procesos e implementacion

Entrenamiento, orden, conocimiento

Tabla 23, Resumen de resEuestas Ere%unta 17

No

Tabla 24, Resumen de respuestas pregunta 18

0

Desarrollo personal, laboral y socialmente
responsable

Flexibilidad, pago justo e instalaciones adecuadas
Calidad de tiempo

Asegurar su calidad de vida (becas, vales de
despensay el restante en salario), difundir el
sentido de su trabajo, reconocimiento

Sueldos

Incentivos, capacitacion, motivacién constante
Capacitacion especializada de un puesto

Elaboracion de perfiles de puesto

Definir salarios en base al puesto a desarrollar
Mejorar la seleccion de personal, definiendo el perfil
de cada puesto, reconocimiento profesional, y
prestaciones que marquen la diferencia teniendo
feedback con los empleados

Plan de carrera, ambiente laboral, salarios
monetarios y emocionales justos y descripciones
de puestos

Plan de desarrollo

Remuneracién acorde a las responsabilidades,
claridad en las expectativas y responsabilidades
Inclusién, incentivacién

Buen salario, prestaciones de salud y alimentacion
en la empresa

Qué los empleados se sientan parte de la empresa

No
Valoracion de la persona, capacitacion, incentivos
Que se identifiqguen con la empresa

Buenas prestaciones

Buenos jefes

Ambiente cordial, salarios buenos y oportunidad de
crecimiento

Darles buenas motivaciones y bonos

Buen ambiente laboral

Buen clima laboral, oportunidades de desarrollo

Ambiente, trabajo remunerado, tecnologia
incorporada

Crecimiento del personal

Un sistema RHH en la que los empleados puedan
contar para resolver sus conflictos

Motivacion, tareas definidas, capacitacion
Motivacion con buen sueldo

Tabla 25, Resumen de resEuestas Ere%unta 19
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Tabla 26, Resumen de respuestas pregunta 20

Rapida adopcién al cambio, flexibilidad y valores
agregados

Buena administracién, validacién de mercado y
planeaci6n

Disciplina, liquidez e innovacién

Conocimiento del mercado, diferenciacion,
administracién

Creatividad flexibilidad

El patrén cuida de sus empleados y servicio,
inversién, innovacion en maquinaria

Calidad del producto o servicio

Entregas atiempo
Correcta administracion interna

Planeacidn, innovacion con nuevas tecnologias y
factor humano

Buenos lideres, implementar procesos claros y
seguirlos, cuidar de su personal
Constancia, orden, vision

NA
Constancia, control y propuesta de valor

Buenas ventas, buena cobranza y generar nuevos
clientes

Buen servicio al cliente, producto deseable y buenos
precios

Finanzas sanas

Experiencia de los directores, atraccion de talento y
cultura

No
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Buen entendimiento de las necesidades del
consumidor, procesos internos establecidos y
personal comprometido

No centralizacién de toma de decisiones en una sola
persona (duefio), constante adaptacién al mercado,
enfoque al cliente

N/A

Servicio al cliente, calidad en el producto y precios
acordes ala calidad ofrecida

IT, MARKETING, LOGISTICA

Tabla 27, Resumen de respuestas pregunta 11

Flexibilidad, innovacion, enfoque

Trato personalizado

Qué va a crecer, mayores ventas, mejor control
Originalidad, enfoque en satisfaccion del cliente,
perseverancia

Innovacioén, calidad

Novedad, no hay vicios de empleados con
antigiiedad, innovacién constante

Segmento de mercado mas selecto y atencién mas
personalizada

Adaptacion al mercado

Capital humano, estrategias e innovacion en el
producto o servicio que ofreces

Mayor capacidad de innovacion y de crecimiento,
mas flexibilidad y posibilidad de adaptacién a
cambios externos

Innovacién, control de gastos, gestion y gestién del
talento

Flexibilidad para estructurar la empresa de manera
planeaday acorde a las tecnologias disponibles;
facilidad de toma de decisiones al tener estructuras
mas pequefias y motivacion general al posicionarse
en el mercado

Automatizar procesos, estabilidad financiera,
mercado

Producto unico, de buena calidad y a buen precio

Crecimiento, innovacion y buena administracién

Procesos adecuados

Aumento de ventas
Administracién de los recursos saludable

Perseverancia, administracion, realista

No son tan complejas para poder desarrollarse,
aunque por la gran competencia que existe, muchas
veces son las primeras que sufren

No

Control y atencioén al cliente y nivel de servicio

Facil toma de decisiones, ambiente familiar y flexible
en los planes de negocio.

Buen servicio al cliente, producto deseable e
innovacion en procesos

Calidad

Flexibilidad
No

Pocos trabajadores

No las conozco

Nuevos productos, desarrollo futuro, motivacion
Innovadoras

Rebasar expectativas del cliente, resolver problemas,
posventa

No hay vicios, hay muy pocas o nulas malas
experiencias de clientes y se pueden adaptar a
diferentes estructuras

126



