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INTRODUCCION

En la presente memoria plasmo el desempefio de mi frayectoria
cdentre de Cifra Wal Mart en la que afertunadamente formé parte de
uno de los aceontecimienios mdés importantes derivados de la
seciedad conformada entre Cifra vy Wal * Mart: Implanfacion del

Sistema de Mercaderias en las tiendas de autoservicio,

Lo anterior no sclo significd instalar nuevos equipos de tecnologia de
punta y capacitar al personal para la operacién de los mismos sino
fungir come agente de cambio entre los asociados de las tiendas
paraia aceptacion de nuevas creencias dirgidas ¢ la productividad y

desarrolle integral del asociado.

Alo largo del desarrolle de mi desempefio profesional gque detallo en
este documente, se identificard la mecdnica v técnica con la que se
levdy o cabo extosamenie o implanfacién  del Sistema  de

Mercaderias de Wal Mart en las tiendas de gutoservicio.,

Ademds de lo antenor, se conocerdn las cualidedss generales del
grupo de csociados que laboran en las tiendas vy gue significan a
veniaja competitiva de este negoedio.

Por lo cual, nos dejard convenaidos del por aué Cifra ha sido la

compania mdas grande en cuanto @ infraestructura v calidad de



persondl y por tal razén buscd vy logréd una sociedad con la compaiia

de autoservicio mds grande del mundo: WAL ™ MART.

Dejo plasmada mi admiracién y agradecimiento a esta empresa gue
me dio la oportunidad de demostrar mis conocimientos y habilidades
los cuales unos fueren creados v ofres reforzados por la Facultad de

Estudios Superiores Cuautitian.

Finalmenie, es un privilegio invaluable perienecer a dos instituciones
en donde lo mds importante son fas creencias, valores, desarrollo,
preductividad y trascendencia del individuo en cada una de sus fases

inherenie a &l



Recuerden:

<@

E! éxito es una actitud.

Ten grandes suefics y esfuérzate para hacerios realidad.

Ercs Unico v especial.

Para lograr grandes cosas es importante que creas, suefies,

plances y despugs acties,

iSi puedes!

Creer es magico.

Slempre puedes superar tu prueba anierior.

No sabes de lo que eres capaz hasta gue lo intentas.

La derrota podrd ponerte ¢ prueba, pere no detenerte.

Si al principio no tienes éxito, prueba un método diferente.

Para cada obstdculo existe una solucién.



CAPITULO 1
EL NUEVC CAMBIO

1.1 Antecedenies

A lo largo de la Olfma década los empresarnos mexicanos se han
desarroliado en un ambiente de grandes conirastes basados en las
decisiones politico - econémicas, que han conllevade & innumerables
quiebras financieras, dando como consecuencia e! incremento en los
indices de desemplec, el alza de precios y por afadidura ia
agudizacion de los problemas sociales que exigen solucionss en el

corte plazo.

Sin embargo, las empresas extranjeras han confinuade con el
establecimiente de plantas, y/o sucursales a o largo del pafs
implementando técnicas innovadoras que les permiten controlar el
mercado consumidor, para el respecto, las cadenas de Tiendas de
Auloservicio nacionales | Aurrerd, Gigante v Comercial Mexicana
principaimente |} se han venido enfrentando ¢ una expansiva
competitividad de! mercado en la que el objefivo principal es o

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Grupo Cifra es o cadena de Tiendas de Autoservicio mds grande de
nuestro pais y Latincamérica que inicié sus operaciones en 1958
incugurande una tienda de ropa vy mercancias generales en la calle
de Bolivar y Chimalpopoca en el Ceniro de la Ciudad de México. Su

crecimiento y consolidacidon en el mercado se debid a o



implantacién de negocios operativos tales como Aurrerd, Bodega
Aurrerd, Superama, Vips vy Tiendas Deparfamentales Suburbiq,
centando ademds con Compahiias Corporativas que otorgan servicio

administrative a las mencionadas.

A lo largo de su trayectoria ha practicado una administracion activa
que le ha permitido desarrollar una vision comercial que coadyuva a
satisfacer las necesidades de los clientes asi como iransformar sus

habitos de consumeo.

Ante las exigencias de la globalizacidn econdmica, el Grupo Cifra
decide conformar una scciedad con la cadena de Autoservicio mds
grande de la unidn americana la cual cuenta con establecimientos
comerciagles en Brasil, Argeniing, China, Indonesic y Canadd

princigalmente: Wal * Mart Steores.

A raiz de la socliedad conformada, Grupo Cifra adquiere un mayor
compromiso de permanencia, innovacion, servicio y expansion en el
mercade por o que reguiere de una tecnologia de punia en la
operacién e informacién motivo por el cual se decide implaniar e}

Sistema de Mercaderias de Wal * Mari.



1.2 Sistema de Mercaderias

1.21 Conceplo

El Sistema de Mercaderios se define como un Sisiema de Mercadeo

aplicado en Tienda a fravés de una Tecnologia Detallista.

1.22 Piincipales caracieristicas del Sistema de Mercaderias:

A. Posee un sistema de comunicacion linear - El equipo fecnoldgico

mediante el cual se lleva a cabo el proceso de la informacion es el

siguiente:

= HP: Sistema Cenfral de procesamientc de dates ubicado en
Tienda,

o Confroladores de Punto de Yenta: Procesan informacién de la lineg
de cajas para luego transmitirla al HP.

¢ Terminales Fijas: equipo semejante a una PC en cuanto o foerma en
el gue se consulta v accesa informacion de articulos.

¢ Terminales Porldtiles: equipo de radiofrecuencia utiizado para la
sefclizacion en el piso de ventas, requisicidn de mercancia y
consulta de indicadores.

o Router: eguipe de comunicacién entre Tienda y Oficinas Cenirales.

e fAédem: respaldo de comunicacion via telefénica.

o Hub: multiconecior de comunicacion.

o Gateway: equipe de comunicacion hacia las terminales portéiiles y
verificadores de precios por medio de o antena de

radiofrecuencia.



¢ Antena de radiofiecuencia: envia la sefial g ias ferminales portatiles

y verificadores de precios.

o Servidor Cenfral sistema central de procesamiento de Wal Mart a

hivel mundial.
B. El uso del cadigo de barras es determinante:

« De acuverdo a io naturalera del Sistemc en cada una de las
opemciones efectuadas con los productos de (o Tienda se llevan o
cabe a fravés del escaneo del UPC por lo tante, cada uno de los
productos manejados en el negocio deben estar cargados en la
base de datos del Sistema pues de lo contrario el proceso
mercaniil serd riesgose para ios resultados contables de las fiendas

[ control de enlradas v salidas |.

C. Facilita el desarrolio de las funciones de los asociados de cady

unidad ( tienda ) medianie el uso de termingles fijas y portdliles:

» Las terminales fiias y portdtiles son una herramienia de frabajo gue
permiten a cada unc de los asociados sin importar el nivel
jerdrguico ni grado de proparacion académica, elevar los niveles
de preductividad, vya que por medio de las mencionadas se
efectlian consultas sobre los indicadores comerciales a nivel
arficulo permitiendo una mayor autonomia vy criteric en la toma de
decisiones basadas en la informacidén emitida por el Sistema.
Asimismo, gracias a la capacidad de ias terminales portdtiles, el
fliempo de inversion para efectuar la tarea de minipreciar cada
une de los departamentos de la Tienda se ve reducida,
considerando gue anieriormente se empleaban alrededor de 2

horas en la elaboracién de 50 etfiquetas, actualmente Unicamente



se requieren 15 minutos. Lo anterior permitié que los asociados de
la fienda proporcionen el mejor servicio al cliente.

El resultado de lo anterior se observa en el incremento del nimero
de clientes, el logro de los objetivos de venta vy la generacién de
utilidades.

. Provee informacién en forma veraz y opoituna:

El Sistema de acuerdo a su programaciéon es capaz de emitir
informacion cen un nivel de detalle semejante al efectuado porla
NASA con la seguridad de que podrd ser consuliada hasta con
diez ahos de antigledad. El Sistema emite informacion a fravés de
pantallas de consulta v 150 reportes auiomdticos v/0o manuales
que detallan las operaciones efectuadas en la Tienda en forma
diaric, semanal, mensual y anual sckbre importes de venias,
mdrgenes de utiidad, rotacién de productos, porcentajes de

merma principaimente.



F. Agrupa la operacion de las siguientes dreas:

AREA

CARACTERISTICAS/FUNCIONES . -~

o Recibo:

Consolidacion del recibo de confianza.

Recepcién de la mercancia a través del escaneo
del cédigo de barras para la actualizacion del
inventario perpetuo.

Control de la merma de mercancia por medio de
su escaneo para g acltualizacion del inventario
perpeivo.

Recibc do productos perccederos a fravés del

e5Caneo.

o Facturgcion

Verificacion de la gestion del drea de recibo a
fravés de la conciliacion de los decumentos de
recepcion de mercancia.

Liberacién del pago a proveedores.

o Piso de Ventas

Espacio en donde se encuentra exhibida Iag
mercancia parg la  venta seccionado en
departamentos determinados por la linea de
productos.

La requisicién de mercancia es a tfraves del
Sistema el cual emite pedidos sugeridos en base a
la actualizacion del inventario perpetuo.

Los cambios de precio son programados por el
area de Compras y transmitidos via Sistema para
su ceonfeo en Tienda, el cual exige deba ser por
Clave de arficulo para la actudlizacidon  del

inventario perpetuc.




a

Sistemas

Departamenic  encargade del  control vy
mantenimiento del equipo vy aplicaciones del
Sistema

Responsable de o requisicion de mercancia,
finalizacién  de  cambios de  precio vy
mantenimiento  al catdloge de  articulos v
proveedores.

Proveedor de o informacion emitida por el Sislerna

en forma oportuna.

a

Inventaric

Perpetuo

Médulo de actudlizacién en la canfidad de
producios de cada linea para el resurtido de la
misma a fravés de pedido sugeridos dependiendo
su confiabiidad de la lobor del drea de recibe,
piso de venias v punto de venta.

Emife repoertes de conteos de cambios de precio,

rotacion y faltantes de mercancia.

Punio de Venta

fona en donde se efectia el cobro de la
mercancia por medio del escaneo actudlizdndose

aulomdticamente el inventario Perpetuo.

Oficina

Administrativa

Departamento que agiliza sus funciones en el
contrel de los ingresos v egresos en base a la

utilizacion de la nueva fecnologia.

. Desarrollo Mullidisciplinario:

Para lograr el aprovechamienio del uso ds! Sistema es requisito

aceptar el cambio de cultura organizacional por lo que es

indispensable confinuar v eficientar los esfuerzos en la promocion
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del desarrollo multidisciplinario ne importando el nivel jerdrquico,
dicho en ofras palabras, cada uno de los individuos que laboran
en una Tienda poseen la oportunidad de conocer y participar en
cada una de sus funciones desarroliando asi el potencial de su

intelecic, comprometiéndolos a adguirr un compromiso comercial.

G. Promueve un ambiente de frabajo sano basade en el respeto, la
empatia v aniquila la figura del conceple de jefe por la de un lider

quien pariicipg a fravés de una poiitica de puertas abiertas.

1.2.3. Impiantacién del nuevo sistema

Censolidados los lineamientos de la Sociedad con Wal * Mart Stores,
los Directivos del Grupo, responsables de la misma decidieron iniciar

los trabaios de implantacidn del Sistema de Mercaderias.

Debido a que la programacion del Sistema estd basada de acuerdo
a disposiciones de cardcter legal, contable y fiscal de un pais en que
el valor del dinero se comporta en forma estable, no es compatible su

uso en Cifra obedeciendo ala economia fluctuante del pais.

Porlo tanto, la decision final fue: evitar el riesgo de contraer mermas y
pérdidas de utilidad en la empresa por lo gue el primer pase a seguir
seria conocer el funcionamiento del Sisterna que permifiera formular

las requisiciones de modificaciones al mismo.



De acuerdo a lo anterior, las dreas involucradas deciden explorar el
Sistema a través de su implaniacidn en una Tienda gue debia cumplir
con clertas caracteristicas viables a fin de no atentar en contra de los

resultados finales de la empresa:

1] Contener los mismos departamentos gue presentan los Super

Centers ¢n Estados Unidos.

2) Baja rotacion de productos, por lo tanto venias por debajo

del objetivo,

En 1995, La Tienda Bodega Aurrerd Rio Hondo es designada como
Unidad Pilotg, conformdandose un grupo de lideres de proyecio a los
qgue se les encomendd el conocimiento, implantacién, uso vy

uprovechamiento dei Sistema en esc Tienda.

Después de un afic de pruebas redlizadas, en julio de 1994 el Sistema
es liberado en el 40% de sus aplicaciones y para el mes de enero de
1997 la tienda Bodega Aurrerd Rio Hondo efectuaba sus operaciones
sin problema alguno por 1o que los Directivos deciden iniciar el Roll-
Out en el negocio de Bodega Aurrerd, en blogues de Tiendas @

diferentes fechas para la conversion de Sisterna.

Implantar el Sisterma de mercaderias de Wal Mart, no solamente
implicaba el uso de ung fecnoicgla de punta sino que exigia contraer
un compromiso, disciplina y conviccidon para el aprovechamiernto de
ia informacion emitida por el Sistema vy refiejarse en los resuliados de

cada una de lgs Tiendas v @ nivel compania.
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Dada kr situacidon de iniciar la implantacion en las Tiendas son
convocados los mejores elementos de ia Cia. de Bodega Aurrerd Rio
Hondo y personal exiemno para fungir como agentes de cambio
durante la conversién de los Sistemas, cuya funcién principal serfa
ademds de capacitar al persenal sobre el uso v aprovechamiento del
sistema, promover el cambio de cultura orienlada al desamrollo del
trabajo de cada uno de los que participan en las Tiendas.

En base o las exigencias y grado de especializacion de cadda uno de
los modulos que conforman al Sistema, se destinaron  asesores
especializades para cada uno de los mismos: Recibe, Facturacion,
Sistemas, Inventario perpetuo, Piso de Ventas, Punto de Venia, Otficing

Administrativa y Gerencia.

Se elabord un programa de capacitacion para el grupo de
instructores { asesores), el cual fue desarrollade en la Bodega Aurrerd

Rio Hondo por un lapso de un mes.



CAPITULO 2
DESEMPENO PROFESIONA.

En agosic de 1995 ingresé a Grupo Cifra con el cbhjeto de participar
de marnera aciliva en la implaniacion de los Sistemas de Mercaderias
de Wal * Mart Stores en la rama del Autoservicio. Asl pues, fue
odega Aurerd Rio Hondo, unidad piloto para
efectuar los pruebas de arrangue, en la gue fungid como Asistente
del Gerenfe Ejecuiivo de la Tienda. Asimismo, el drea de Recursos
Humanocs le oforgd ademds del curso de Induccidn a la Compahia

uno sobre la Administracion de Tiendas de Autoservicio.

¢

La condicién principal para formar parie del equipo responsable
durante la conversion del Sistemma era conocer la operacion de ia
Tienda en aproximadamente el 90%, por tal razdn, fue designada a
laberar en el Departamento de Auditoria y paralelamente recibid
capacitacién y adiestramiento sobre el sistema asi como también
esiuvo colaborando con el grupo de lideres de proyvecto en cada

una de las pruebas de funcionamiento del Sistema.

En junio de 1994 ante la liberacién del Sislema y considerando el
grado de conocimento sobre el funcionamiento y operacion del
mismo gue en ese momenitc poseia, asi como el grado de
responsabiidad e inquietud comercial v dado que ain no finalizaban
las pruebas para el funcionamiento dptime del misme pasé a

coordinar al Departamento Ceoniroladeor: Oficina de Sistemas.
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En febrero de 1997, fue convocada a parficipar en la conversion de

las primeras 4 tiendas como instructor del madulo de Sistemas después

de haber cubierto las siguientes habilidades:

v

Recursividad

v Optimismo

NN Y

v

Espiritu de aventura

Empuje

Adaplabilidad

Confianza

Tolerancia a la incertidumbre

Comunicacion efectiva.

Ademds de contar con grado académico de nivel profesional.

rara efectos de la mejor comprension de su frayectoria como agente

de cambio en la implantacion del Sistema se desarrollard en dos

apartados:

1.
2,

2.1

2.1

Instructor y Aseser del Médulo de Sisternas
Instructor y Asesor del Mddulo de Sistemas y Gerencia asi como

iider de conversién en Tienda.

Instructor v asesor del médule de sistemas

Funciones v responsabilidades

El 17 de febrero de 1997 fue presentada por los coordinadores de

capaciiacion ante la Gerencia de Bodega Aumerd Santa Lucia vy

15



guienes seficlaron que una de sus funciones seria impartir o
capacitacion del modulo de Sistemas al personal perteneciente a
este Departamento asi como asesorar dl reste del personal de la

referida y al mismo fiempo fomentar el combio cultural de la

Crganizacion.

2.1.2 Diagndslico ombienial

Para efectos del logre de su labor fue necesario establecer las
necesidades de capacitacion v desarollc de los futures usuarios del
Sistema, determinando la situacidn real de la Tienda y considerando
aue los fogros generales de la Crganizacion son el reflejo del actuar

de cada uno de sus colaboradores.
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En el cuadro No.1 se muestra ung radiografia de la unidad respectiva:

] SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD

B

[ UNIDAD: Bodega Aurrerd Santa Lucia
UBICACION: Av. Santa Lucia Esq. Rosa Blanca, Col Alfonso Xl Del. Alvaro Chregdn

| REFERENCIA TENDENCIA ]
l PROMEDIO DIARIO DE CLENTES: | 300 i
| SALARIO PROMEDIO COMUNAL: [25 - N j
! PROMEDIO VENTAS SEMANAL: ‘ $27100,000 00 |
[ RESULTADO DE MERMA: 1 Deniro del Oblehve T
PRINCIPALES COMPETIDORES: Home Mart, Bodega Aurrerd Observatono v
Tiendaos Tradiclonales
]ﬂ. EMPIEADOS |28‘o l
| EDAD PROMEDIO DEL PERSONAL: [M [
! No. INTEGRANTES DE LA GERENCIA: [g ]
[ EDAD PROMEDIO GERENCIAL: J 32.ohos —I
[ NIVEL ACADEMICO GENERAL 1 Bachllerate |
| RECONOCIFMENTOS: ] i aTenda det Ao 1996 ]
Cuadro No.1

Partiendo de lo genercl a lo parficular, prosiguid a determinar el grado
de complajidad ¢ de focilidad para difundir las bondades v uso del
Sistema ast como la promeciéon del cambio cultural en la plantilla

destinada a! Departamento de Sistemas.

En el siguiente cuadre se observan ios resuliados y posteriormente el

diagndéstico final de la investigacién:



NECESIDADES REALES DE CAPACITACION

Nota: significado de claves de evaluacién:

4 = Excede los requisitos del puesto.

3 = Cumple muy bien los requisitos del puesto.

Y FORMAS DE ACTITUD
FACTOR EMPLEADO No. 1 EMPLEADO No. 2 EMPLEADQ No. 3
EDAD 25 anos 28 anfos 23 afios
GRADO ACADEMICO Técnico en | Preparatoria Técnico en Informdética
Computacién
ANTIGUEDAD 5 anos 2 anes 1 ano
PUESTO ACTUAL Jefe del Depto. de|Auxiiar del Depto. Del|Auxiiar del Depto. de
Jugueteria, Ferreteria y | Recibo Jugueteric
Hogar.
PUESTO FUTUROQ Jefe de Sistermas Cperader de Sistemas | Operador de Sistemas
RESULTADO ULTIMA [ 4 2 3
EVALUACION
Cuadro No. 2

2 = Cumple en forma acepiables los requisitos del puesto.

Conciusién general: Unidad con las mas amplias faciidades para fa

aceptaciéon del uso vy explotacion del Sistema asf como la aceptacion

del compromiso del cambio culfural.




2.1.3 Esfablecimiento del objelivo

Habiende determinade la situacion del ambiente en el que se

desarcllaba la operacién de la Tienda confinud a establecer el
objetivo de copacitacion:

Objetive: Lograr en cada uno de los integrantes del Departamento

de Sistemas y del personal en general, el desempefio eficiente de su

puesto asi como la acepfacidon y adaptacién

ol
Al

™
~
desarrollar en base a la responsabilidad prefesional para el uso y

explotacion del Sistema.

2.1.4 Mecanismos desarroliades

De igual forma se presentd el reglamenio sobre al cual dirigiia mi

encomendacion;

REGLAMENTO PARA INSTRUCTORES
*  Tener Actitud Positivar
»  Enla capacitacion crear un ambients positvo af combic
¢+ Respeto g los horarios
¢ Aprovechamiento ol méximo del tempo | dentro y fuera de sala de capaaitacién )
o Caopaciacdn Integral { NO acultar informacidn |
o Ensenar todo los que se sabe y ensefiar nada de lo que se ignora

e Investigar dudas hasta solucionarlas

o Compromiso para sacar adelante la operacién de la Tienda con el nuevo Sistema.

Como agente de cambio debia actuar con el propdsito de facilitar to

implantacién del nuevo Sistema v de la renovacién de costumbres v
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valores intrinsecos y para lograrlo actud con sencillez e inspiracién gue

permitid elevar los pensamientos e inquietudes.

El drea de Recursos Humanos le proporciond la carta descriptiva sobre
la cual desarroliaria cada uno de los femas contemplados para el
médule de Sistema.

Es importante mencionar las veniajas del uso de materic! didactico

que fue utilizado v que se muestra en la tabla siguiente:

! MATERIALES DIDACIltTOS ACONSEJABLES - !
HERRAMIENTA VENTAJAS .
Pzarmén Es un medio seguro, rapide y accesible pora apoyar
gréficamente.
L&minas Es Ot paro representar en forma objefiva conceplos
dificiles, complajos o absiractos.
Rotafolio Parmite presentar por escrito parte de la nformacidn de la
sesion destacando puntos imporiantes,
Retropoyector Es Uil para presentar informaeaién basica, Taciitande fa
integracion o desinfegracidn en forma gradual de un
proceso.

De acuerdo a las exigencias gue implicaba el cambio de Sistema fue
determinante el  compromisc  gue se adepié para el
aprovechamiento de la informacién, es decir son tan innumerables las
bondades que oforga sistema que era necescrio lograr gue el

individuo lo conciblera no como una herramienta de trabajo sino
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come ia via para conocer, aplicar y explotar aun mas el negocic dei

Autoservicio y lograr dia a dia el desarrollo integrail.

Es importante mencionar que implantar el sistema de Mercaderias
conllevé a la aceptaciéon del combio en  las conductas,
conocimientos, valores v creencias, por tal razén o lo iargo de ia
capacitacién su labor fue mas alld de trasmitic sus conocimientos
sobre el funcionamiento del Sistema, al hatar de comprender las

necesidades e inguietudes de los individuos.

Se considera que quienes disefaron el Sistema de Mercaderias de

Wal * Mart antepusieron su responsabilidod humana pare lograrlo.

Ademds de lograr el conocimiento, uso y aprovechamiento del
Sistema en los usuarios, ofra de las funciones bdsicas fue el
aseguramiento del suministro e instalacién del ecuipe que seria
instalado para el uso de sistema en la fecha programada de
conversién que en este caso era el lo. de abril, para ello debia
conjuntamente con el perscnal del deparfamentc de Sistemas
efectuar una revisién exhaustiva del equipe e instalacion, misma gue
se efectud a fravés de un check Iist el que posteriormente se turnaba

alos Ingenieros v Técnicos responsables:

2.1.5 Resultados obtenidos

Cbedeciendo a que la heramienia de trabajo iba o hacer sustituida

por el equipo uliizado en Wal 11 Mart, los catdlogos de arliculo y
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proveedores serfan cargados ¢ nuevas bases de datos derivéndose

los siguientes eventos:

al

b)

cl

d)

e

f]

Envio de la carga de arficulos vy proveedores via Sistema desde |as
Oficinas Centrales a las Tiendas por convertir.

Fnvio de cargas de cambios de precio desde Oficinas Generales
de la totclidad de los arliculos pora la activacion de los mismos.
Planeacion del barrido de articulos en el Punte de Venla: implica
formar una cemision propia de ta Tienda con la findlidod de
escanear la tofalidad de articulos existentes en la Tienda a fravés
de las nuevas cajas registraderas instaladas de manera provisional
para identificar aguelios que no fuesen reconocidos por el Sistema
asi como la  verficacion  de  las  tasas  de  impuestos
correspondientes, pariiendo de una eficienie distibucidn de las
dregs.

Una vez identificados los arficulos fuera del catdloge del Sistema,
era responscbiidad del lider de capacitacidn y conversidn
cbiener la solucidn para esos articulos ya que de lo contrario se
impediria la compra - venta del mismo.

Le funcidén mencionada se delegé al personal de Sistemas con el
objeto de verificar el aprendizaje de los conocimienics impartidos
asl como también fomentar el sentido de infegracion, frabajo
grupal y pertenencia hacia su propia lakor.

Cambio de stiguetado: ne solamente el eguipo se suplid, sino que
fambién con el uso del nueve Sistema, la informacion dada o los
clientes es determinante para el incremento de las ventas v la
safisfaccion de compra, o gue conlleva a la utilizacidn de un

nuevo formato de etfiguetas que cumplen con lo anterior.  Asi
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pues, se formaba una comision igual o diferente que tendria como
tarea la sustitucion det etiquetado.

El lunes 31 de marzo, un dia previo a la implantacion del Sistema

estuvo @ su cargo asegurar que el equipc quedara debidamente

instalado vy funcionando, el cual fue instalado en ese dia por la noche

y para lo cual debia verificarios o través de diferentes pruebas de

funcionamiento tales como:

1.

N

Supervisar que el equipo fuese sustituido en forma ordenada vy
precavida a fin de no ocasionar dafics con el equipo v evitar
corfos eléciricos e inhibicién de la comunicacion.

Escanear en promedio 20 productos en el punto de venta va
sustituido con el nueve equine para verificar gue el catdlogo de
articulos ne hubiese sufride algdn cambio asi como asegurar la
eficiente comunicacién del Sistema en forma interna v hacia las
Oficinas Centrales.

Asegurar a través de pruebas de formas de page con tarjetas de
crédito, con cantidades simbdlicas, que la comunicacion con los
diferentes bancos fuese cportuna vy correcta.

Verificar que la red de bdsculas de ios Deparfamentos de
Perecederos permanecieran en comunicacidn lineal v que el
codige de barres emitido fuese reconocido en el drea de cajas.
Monitorear que la Unidad recibiera via Sistema o carga de
cambios de precic de los producics previa programacidén por el
drea de Compras.

Monitorear que la Unidad recibiera la carga de pedides de

mercancia previa programacion del drea de Compras.



Finalmente, el To. de abril o ias 8:00 a.m. se dio la gpertura de la
Tienda, en términos normales las primeras transacciones en &l nuevo
Sistema, aunque, se hicieron presentes las anomalias por una parte,
en el punte de venta las inconsistencias derivadas de la gran
cantidad de articulos fuera del catdlogo se incrementaban a la par
de las horas de operacion vy hubo un gran desconcierto y titubeo en

los asociados en el desarrello de sus labores.

La desorganizacion v lo angustia fomeniaron o dependencia del

personal de tienda hacia el grupo de inshuctores.

2.2 Instructor v lidler de conversion en tienda

2.2.1 Funciones y responsabilidades

Bl 15 de abril del mismo afio se promovid a Sandra Herrera como
Coordinadora responsable de la Capaciiaciéon e implaniacion del
nuevo sistema en Tienda, teniendo a su cargo la conversion de
Bodega Aurrerd Cuaufitldn lzecli en julio de 1997, Bodega Aurrerd
Tialnepantla en el mes de septiembre y el inicio en Bodega Aurrerd

Renacimienio en Acapulco, Gro., en sepliembre del mismo afio.

A confinuacién se enuncian ias funciones vy responsabilidades gue e

fueron asignadas para el desempefio del nuevo papst:
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FUNCIONES Y RESPONSARBILIDADES DEL LIDER DE CAPACITACION EN TIENDA
Dar seguimientoe al cumplimiente de horarios de instructores,
Acordary coordinar junte cen Gerencia los horarios de personai de Henda o capacitar
Supervisar y dar segumiento a o capacitacion mparhda por 16s instructores.
Captar y difundir @ los instructores las actualizaciones del Sistema
Verfficar la corecta instalacidn del equipo asi como de los consumibies.
Detectar problemas en las diferenies dreas v buscar posibles solucionas
Reportar a la gerencia cualquier anomalia que se presente informande al ccordmnader
responsable
Blaborar los reportes de segumiento, aligual que las evaiuaciones de la capacitacién.
Difundr toda la informacidn que se reciba.
Enfatizar vy promover el trabajo en equipo.
Caopacttar a la gerencia de o Tienda.
Ser responsable del buen comportamients v respeio de su grupe denire de la tienda
evitando las crisis,
Evitar ol méwmo los conflictos con el personal de la henda reportando los mismos con [a
gerencia.
Evitar la dependencia del personal de 1a fiendao

Valorar las soluciones de fos demds.

2.2.2 Diagndstico organizacional

Obedeciendo a la labor encomendada, procedid en cada una de

las unidades o que dias antes de que fuese presentada a la Tienda

asignada, al igual gue en Bodego Aurrerd Santa Lucia efectud la

recopiiacion de informacién sobre las condiciones internas v externas |

competencia } gque a su consideracion eran reprasentativas v

determinantes para el establecimienic v logre de su objetivo.
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[ SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD

UNIDAD" Bodega Aurrerd Cuautitlan lzealli

REFERENCIA

TENDENCIA

PROMEDICO DIARIO DE CLIENTES

350

'SALARIO PROMEDIO COMUNAL

6

PROMEDIO VENTAS SEMANAL

$6°000,000 CO

POSICION EN VENTAS

3er. {ugof h

RESULTADO DE MLRMA

Dentro del ebjetivo

PRINCIPALES COMPETIDORES

Comercict mexicana, Bodega Gigante, Aurrerd y

Tiendas radicionales

No. DE EMPLEADOS 160
EDAD PROMEDIO DEL PERSONAL 27 ahos
| No. DE INTEGRANTES DF | A GERENCIA 4
EDAD PROMEDIC DE LA GERENCIA 35 ahos

LIDERAZGO APLICADO

Autécrata benévoio

"NIVEL ACADEMICO DE LA GERENCIA

Profesional
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SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD

UNIDAD: Bodega Autrerd Tiainepanfia

REFERENCIA TENDENCIA
PROMEDIO DIARIO DE CLIENTES 520
SALARIO PROMEDIO COMUNAL 4
PROMEDIO VENTAS SEMANAL $3'500,000 00
POSICION EN VENTAS 18¢ lugar

RESULTADO DE MFRMA

Dentro del objetvo

PRINCIPALES COMPETIDORES

Comeraial Mexcana, Tianguis y Tiendas tradicionales

[No DE EMPLEADOS

174

EDAD PROMEDIO DEL PERSONAL 29 anos
Mo. DE INTEGRANTES DE LA GERENCIA 5
EDAD PROMEDIO DE LA GERENCIA 33 afos

LIDERAZGO APLICADO

Autderata benévolo

MNIVEL ACADEMICO DE LA GERENCIA

Profesionat
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SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD
UNIDAD: Bodega Aurrerd Renacimiento

REFERENCIA TENDENCIA

PROMEDIO DIARIO DE CLIENTES 220

SALARIC PROMEDIO COMUNAL 4

PROMEDIO VENTAS SEMANAL $1'400,000 00

POSICION EN VENTAS 39°. lugar

RESULTADO DE MERMA Dentro del objetvo

PRINCIPALES COMPETIDORES Bodega Gigante, Bedega Aurrerd v Tianguis y

Tiendas tradicioncles

No. DE EMPLEADOS 138

EDAD PROMEDIO DEL PERSONAL 24 afios

No. DE INTEGRANTES DE LA GERENCIA 5

EDAD PROMEDIO DE LA GERENCIA 31 afos

UDERAIGO APLICADO Autécrata benévolo
WVEL ACADEMICO DE LA GERENCIA Profesional

Posteriormente se presentaba en la Bodega Aurrerd de furno ante los
integrantes de Gerencia vy solicitaba efectuar un recorrido por 1as
instalaciones de la fienda, asimismo, observar ¢ cada uno de los
empleados en cuanto a formas de actitud.

Es periinente mencicnar que durante el recorrido el personal mostrd
un alfo optimismo, seguridad, respeonsabilidad ¢ impaciencia pard
conocer el sistema. Fue en estos momentos en que dadas las
condicionas en las que se desarrolian las funciones Tienda, en que
comprendid y valord aun mds la importancia de su funcidn como

agente promoior vy reforzador del cambic.

De esta forma contaba con las fuentes de criterio necesarias pora

asentar el diagnadstico del grupo laboral de las Unidades.
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Diagndstico de Grupe,

Disciplina de supsaracion.

Alta consideracion y respeto hacia e compafero.
B logro es del eqguipo y no de forma individual.
Atencién y alegria hacia los clienfes.

Aceplacion y promotores del cambio.

Finaimente, presentd ante la Gerencia el programa bajo el cual se
efeciuaria la capacitacion y conversion del Sistema | este mismo fue

utilizado en el resto de las Tiendas )
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PROGRAMA DE CAPACITACION |
Y CONVERSION DEL SISTEMA * 7

ORJLTIVO.

Desarrolior las habiidades de irabajo a fraves del aprovechamienio del Sistema asi
como forfalcer lo acepincién del camime.

MODULD: Pisc de Ventas

DURACION: 27.5 hrs,

No. DE GRUPOS: 3

\No, INTEGRANTES POR GRUPOQ; 20

HORARIO SEMAMA T [ SESION TEORICA )

HORA / DIA

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
§:00 - 10:00 GRUPO 1 GRUPO 1 GRUPO | GRUPO 1 CRUPC |
(10:30- 12:30 | GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPD 2
1400-160C i GRUPO 3 GRUPO 3 GRUPO 2 GRUFO 3 GRUPC 3
HORARIO SEMANA 2 ( SESION TEOQRICA )
HORA, / Dia LUNES MARTES PIERCCLES JUEVES VIERHES
800 - 10:00 GRUPO 3 GRUPC 3 GRUPO 3 GRUPO 3 GRUPC 3
10:30-12:30 | GRUPO T GRUPO 1 GRUPO | GRUPO | GRUPO 1
14:00- 1600 | GRUPO2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPC 2
HORARIO SEMANA 3 { SESIONES PRACTICA )

THORA / DIA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
7.30-10:00 GRUPO 2 GRUPC 3 GRUPO 1 GRUPO 2 GRUFO 3
1030 - 1300 | GRUPO3 GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPC 1 GRUFO
14:30-17:00  [GRUPG2 GRUPO 3 GRUPQ 1 GRUPO 2 GRUPC 3

SEMANA 4 { BARRIDO Y ETIQUETADRQO )
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PROGRAMA DE CAPACITACION
Y CONVERSION DEL SISTEMA

MODILO Recibo

DURACION: 27.5 hrs.

No. DE GRUPQOS: 3

J No. INTEGRANTES POR GRUPO: 2

HORARIO SEMANA 1 { SESION TEGRICA)

HORA / DiA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES " [VIERNES
8:00 - 10:00 GRUPO 1 GRUPO 1 GRUPC | GRUPQ | GRUPO |
10:30-1230 | GRUPD 2 GRUPC 2 GRUFO 2 GRUPO 2 GRUPO 2
14:00- 1600 | GRUPO 3 GRUPO 3 GRUPG 3 GRUPO 3 GRUPG 3
HORARIO SEMANA 2 ( SESIGN TEORICA §
HORA / DA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
8:00 - 10.00 GRUFO 3 GRUPO 3 GRUPO 3 GRUFO 3 GROPC3 |
10:30-1230 | GRUFO | GRUPC 1 GRUPG 1 GRUPO 1 GRUPD |
14:00 - 16:00 JGRUPO 2 GRUPO 2 GRUPQ 2 GRUPO 2 lERUPo 2
HORARIO SEMANA 3 { SESIONES PRACTICA )

HORA / DiA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
7.:30 - 1000 CRUPO 2 GRUPG 3 GRUPO 1 GRUPO 2 CRUPO 3
10:20- 13:00° | GRUFO 3 GRUPO 1 GRUPC 2 GRUPO | GRUPG )
14:30-17:00 | GRUPO 2 GRUPO 3 CRUPO | GRUPO 2 GRUPO 3

SEMANA 4 [ BARRIDO Y ETIQUETADRO )
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PROGRAMA DE CAPACITACION
¥ CONVERSION DEL SISTEMA

i

MODULO: Faciurocidn DURACION: 25 hrs.

No, DE GRUPGS: | | No. INTEGRANTES FOR GRUFQ: 4

HORARIO SEMANA T [ SESION TEORICA )

|HORA / Dia LUNES MARIES MIERCOLES JUEVES VIERNES
8.00- 11:00 GRUPO 1 GRUPO 1 GRUFO | GRUPO 1 GRUPO'1
HORARIO SEMAMNA 2 { SESION TEGRICA )
HORA / DA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
8:00 - 11:00 GRUPG } GRUFD | GRUPO § GRUPG T GRUPG 1
FORARIO SEMANA 3 | $ESTONES PRACTICA )

HORA / DiA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
00 - 11:00 GRUPD | GRUPG 1 GRUPO 1 GRUPC | GRUPO 1

SEMANA 4 { BARRIDO Y [NQUETADO )




PROGRAMA DE CAPACITACION
¥ CONVERSION DEL SISTEMA

MODULO. Sisternas

DURACION: 26 his.

No. DE GRUPOS: 1

J No. INTEGRANTES FOR GRUPQ: 3

HORARIO SEMANA 1 { SESION TEORICA )

HORA / Dia LUNES MARTES TMIERCOLES JUEVES VIERNES
8:00- 1100 GRUFD 1 GRUPO 1 GRUPG GRUPO 1 GRUPO |
" HORARIO SEMANA 2 { SESION TEBRICA )
HORA /DIA | LUNES MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES
§:00- 1100 GRUPOT  [GRUFDT GRUPC | GRUPD | GRUPG 1
HORARIO SEMANA 3 { SESIONES PRACTICA )

HORA / DA LUMES IMARTES MIERCOLES JUBVES VIERNES H
800171 00 GRUPG | lGRUPO 1 GRUPC 1 GRUFG | GRUPO |

SEMANA 4 ( BARRIDO Y ETIQUETADO )

)
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PROGRAMA DE CAPAanc_éN S
¥ CONVERSION DEL SISTEMA + 7 4 ¢

MODULO: inventano Pempetuo DURACIGN: 25 hrs.
No. DE GRUPOS: | | No. INTEGRANTES POR GRUPO: 2
HORARIO SEMANA 1 [ SESION TEQRICA )

HORA / DlA LUMES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
800~ 11:00 GRUFO 1 GRUPO 1 GRUPO | GRUPO 1 GRUPO 1

- HORARIO SEMANA 2 { SESION TEGQRICA )
HORA / DIA | LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
800 - 11:00 GRUPO 1 GRUPO 1 GRUPC 1 GRUFQ 1 GRUPO 1

HORARIO SEMANA 3 ( SESIONES PRACTICA)

HORA / DA LUNES | MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
800 - 11:00 GRUPO | IGRUPO 1 GRUPO | GRUPO | GRUPO |

SEMANA 4 ( BARRIDO Y ETIQUETADQ }
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PROGRAMA DE CAPACITACION
Y CONVERSION DEL SISTEMA

MODULO: Oficing Adminshaiva DURACION: 15 hrs.

No. DE GRUPQS: 2

LNo. INTEGRANTES POR GRUPO: 3

HORARIO SEMANA T ( SESIGN TEORICA 3

HORA / DIA LUNES

MARTES MIERCCLES JUEVES VIERNES
9-00 - 12:00 GRUPG | GRUFO | GRUFO 1 [GRUPO | GRUPO 1
1400-1700 | GRUPO 2 TGRUPO 2 GRUPO 2 ERUPO 2 GRUPO 2

HORARIO SEMANA 2 { SESION TEGRICA )

RORA / DIA LUNES MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES
2:00- 12 00 GRUPD 2 GRUPG 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPD 2
1400-1700 | GRUPG | GRUFO ] GRUPG ] E‘;RUPCH GRUPD |
HORARIO SEMANA 3 { SESIONES PRACTICA )
HORA / DiA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
8C0- 110D GRUPO | GRUPO | GRUPO 1 GRUPG | GRUPO 1

J_
SEMANA 4 { SESIONES DE PRACTICA )




PROGRAMA DE CAFACITACION \ R
Y CONVERSIGN DELSISTEMA  ©- 7" [ e sl e
MODULG: Funfc de Venta  DURACGION.
No. DE GRUPOS: 5 ] No. INTEGRANIES POR GRUFO: 5
HORARIO SEMANA 1 { SESION TEGRICO / PRACTICA}
HORA / DIA | LUNES MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES
7730 - 9:00 GRUFD | GRUFC 1 GRUPO 1 GRUPG 1 GRIPO 1
['9:00 - 1030 GRUPO 2 GRUPG 2 GRUPO 2 GRUPG 2 GRUFG 2
11:00-12:30 | GRUPO 3 GRUFC 3 GRUPO 3 GRUPO 3 GRUFO 3
14:00- 1530 | GRUPO 4 GRUFO 4 GRUFO 4 GRUPO 4 GRUPC 4
(5:30- 1700 {GRUPO 5 1GRUFO'5 GRUPO 5 GRUPO & GRUPO 5
HORARIC SEMANA 2 ( SESION TEGRICO / PRACTICA}
HORA /J DIA | LUNES MARTES MIERCOLES  [JUEVES VIERNES
7:30-900 GRUPG 1 GRUPO 1 GRUPG 1 GRUPO | GRUPO 1
$:00- 1030 GRUPG 2 GROPO 2 GRUPC 2 CRUPO 2 GRUPO 2
1700- 1230 | GRUPG 3 GRUFO 3 GRUPO 3 GRUFO 3 CRUFO 3
[1400-1530  |GRUFO 4 GRUPC 4 GRUPC 4 GRUPO 4 GRUPO 4
1530- 1700 | GRUPG 5 GRUFO 5 GRUPC 5 GRUPO 5 GRUPO 5
TTORARIO SEMANA 3 ( SESIONES PRACTICA CAJERAS)
HORA /DiA  [LUNES MARTES MIERCOIES | JUEVES VIERNES
730-900 | GRUPO | GRUFO 1 GRUPO | GRUPG 1 GRUPO 1
9.06-10.30 GRUFG 2 GRUPO 2 GRUPC 2 GRUPG 2 GRUPO 2
1100-12.30 | GRUPO 3 GRUPO 3 GRUFO 3 GRUPO 3 GRUFO 3
1400-1530 | GRUPO 4 CRUPO 4 GRUFO 4 GRUPC 4 GRUPC 4
(15301700 | GRUPG 5 GRUPO 5 GRUFO 5 GRUPG & GRUPO 5
HORARIO SEMANA 3 ( SESIONES PRACTICA SUPERVISORES: 2 GRUPOS )
12:00- 1900 |[GRUPD 6 jﬁum é GRUPC & [ GRUPO 6 GRUPO 6
19:00-2000 | GRUPO 7 | GRUPO 7 GRUPO 7 rGRUF’O 7 GRUPG 7
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PROGRAMA DE CAPACITACION
Y CONVERSION DEL SISTEMA
MODULO: Gerencia BURACION:
No. DE GRUPOS. 3 { No. INTEGRANTLS POR GRUPQ; 2
HORARIO SEMANA 1 { SESION TEORICO / PRACTICA)]

HORA / DIA LUNES MARTES MIERCOLES JUBVES VIERNES

11.00-1300 [ GRUPO | GRUPG 1 GRUPO | GRUFD | GRUPO |
m() - 1600 GRUPC 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPO 2 q

16:00 - 18:00 }ERUPO 3 GRUPC 3 GRUPO 3 LGRUPO 3 GRUPO 3

HORARIO SEMANA 2 { SESION TEORICO / PRACTICA)

HORA / DiA ] LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

11:00- 1300 [GRUPD 1 GRUPC 1 GRUPD 1 GRUPO 1 GRUPO 1

1400-1600 {GRUPO 3 GRUPC 3 CGRUPO 3 GRUPO 3 GRUPO 3

14:00 - 1800 !GEUPO 2 GRUPQ 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPG 2

HORARIO SEMANA 3 { SESION ANALISIS DE INFORMACION Y

HORA /7 DIA LLINES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
[11.00- 1300 | GRUPO | GRUPO 1 GRUPO 1 GRUPC 1 GRUPQT

14:00-1600 |[GRUPO3  |GRUPO3  |GRUPO 3 GRUPO 3 GRUPO 3

16.00-1800 | GRUPO 2 GRUFO 2 GRUPO 2 GRUPO 2 GRUPO 2
o HORARIO SEMANA 4 { SESION ANALISIS DE INFORMACION )
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Actividades previas a la conversién:

I Barido de articulos en el nuevo equipo de Punto de Venta.
2 Cambio del efiquetado en tienda.

3. Saneamiento de vigencias vencidas de los producios.

4

Vigilar el abastecimiento del equipo v consumibles.

Actividades durante la noche de conversion:

3 Cambio de! equipo de punto de venta v verificadores.

2. Practica de pruebas con las diferentes formas de pago en el
area de cajas.

3. Cambio de I configuracién det codigo de barras de 1a linea

de bdsculas y su verificacion en el punto de venta.

4, Verificar carga de cambics de pracio.

5 Verificar carga de pedidos.

. Verificar enlaces de comunicacion.

7 Revisar el funcionamiento de las diferentes impresaras.

Ast pues, se ha mencionado gue era conveniente efectuar una
presentacion en la que pariicipara el total del equipo de instructores
proporcionondo  informaocién general scbre el sistema vy
principdimente promoviendo los beneficios que otorga la nueva
heframienta en los resultados de la empresa, v consecuentemente en
el desarrollo de cada aseciado. Dicha presenfacion fue programada
para el dia el viemes 30 de mayoe dl total del personal gue laboraba
en la ilienda sin hocer referencia ol pussio y/o octividad que

desempenaba.
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El resulfado de ese dia fue gratificante y motivador al confirmar esa
primer impresion vy en base a esto solicitd g su equino de
colaboradores que antepusieran la humildad, la frangqueza vy el
conccimiento  efecfivo  para lograr el objetivo pues anfe o
experimentade, pudieron concluir que el personal de esta fienda era

aigo fuera de serie y que eran ello los que exigirian los resuliados.

2.2.2 Establecimiento del objative

Conjuntamente con sus compafieros instructores establecieron el
objetivo, sin antes reflexionar sobre el papel promolor del cambio que

los convertia en lideres en potencia que debian activar,

Para lo anferior, fue necesario debalir sobre las siguientes
consideracionas que propuso:

Humildad: Debian eliminar todoe rasgo de soberbia y mostrarse ante el
aseciado como personal que también estaba en fo etapa de
aceptacion del cambio y que el hecho de la tarea de promoverio no

los pusiera en una posicion de elite,

Confianza: Debian fomeniar un ambiente de cordigidad e
informalidad en el frato sin caer en las faltas de respeto de fal forma

fueran aceptados en su equipo v asf ejercieran una amplia influencia.

Alencidn: No implicaba el crear un patriarcado sino cuidar aquesllo
que estaban perfeccicnande vy que les ayudabe @ ser mds

compefifivos.
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Objeﬂvo de lreformmtento al c.amblo
Cirecer a los usucmos las bondades que prpsentq
sistema de merccdenqs como movnl pc:ncn ei
desarrollo personal v de Ia empresa v a trqves dei

descubrimienfo v explofacion de las habllldades y
conocirmientos.

2.2.4 Mecanismos desarnellados

Desaforfunadamente, sdlo iba a permanecer en esta Unidad el lapso
de un maes, obedeciendo a que e! 2 de julio iniciaria la capacitacién
en Bodega Aurrera Tlalnepantia, un dia después de la conversion. Lo
anterior implicd clerta rapidez en la imparticidn de los cursos tanto del
maoédulo de Sistemas asf como el de Gerencia, mds no las muesiras de

mediocridad como coordinadora e instructor.

Debla asegurar que ¢l términc de la tercera semana de junio el 90%
del personat confara con los conocimientos v habilidades necesarias
para iniciar las operaciones de fienda el 1o. de julio con el nuevo
Sisterma, ademds de incentivar el continuo desarrolio a través de las
nuevas creencias y costumbres de ta empresa hacia las personds vy el

tfrabajo.

En cada una de sus infervenciones, de acverdo gl programa de

capacifacion establecido y gracias ol apoye mutuo del que eran
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participes usuarios e instructores descubrié v desarolld habilidades de
lider.

a) Originalidad.

= Alencion aias personas.

C) Perspeciiva de largo dlcance.,
d) Autaconocimienta.

a) Inspiracion a la confianza.

Respecto o la evaluacion del aprendizaje det sistema a los integrantes
del depariamento de Sistemas, esta se llevd a cabo en forma diaria
yad que el avanzar de un lema o ofro era condicionante haber
asimilade, comprendido v dominade los anteriores, por o que
dicriamente durante io sesion se disefiaban hechos vivenciates de alto
grado de dificultad en torno diterentes situaciones de ia operacién de

la tienda.

Respecto a la instuccion imparlida al personal de  gerencia,
representd un reto ambiciose radicado en la experiencia que poseian
frente a la que presentaba el instrucior, asimismo se trgtd de

desarrcllar de manera profesional las siguientes téenicas:

1. Alinicio de cada semana les entregaba una carpeta en la que
se encontrabo el desarrollo de los temas en forma tedrica sefalando
el orden cronclégico en gue se revisarian cada uno de elios.

2. Se redlizaba en cada una de las sesiones la lectura del material
didactico asi como a explicacian.

3. Postericrmente, se integraban ol sistema en el que simulaban

diferentes operaciones, andlisis de panialias y repories.
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4. Seguidamente, se iniciaba un pericdo de pregunias vy

respuestas en ambas posiciones, dandose asi la evaluacion diaria.

5 Alfinal enfregaba un fermato de evaluacion hacia el instructor.

EVALBACION A INSTRUCTORES

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:_ FECHA:
MODULO:
REFERENCIA EVALUACION | EXCELENTE BUENA REGULAR MALA SIN COMENTARIO

Bominic del tema

rﬂcﬂericxl utilizado

I

Solucion de dudas

| Faclidad po?c; ransmitic

los conocimientos

Visidn del objetivo general

OBSERVACIONES:

Conirol de instrucfores

Cigriamente, se coordinaba una junta con el resto de sus companeros

enla que revisaban los siguientes punios:

1. Porcentdje de avance en los programas de capacitacion.

2. Evaluacion o los

instruciores,

evaluacion a instructores,

medianfe ei

formato de

3. Asistencia del personal de Tienda por medio de las listas de

asistencia disehadas para cada uno de los grupos de

capacitacion.
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4. Punfudiidad de insiruciores, para ello registraban la hora de
enfrada y de salida en el drea de proteccion de la tienda.
5. Situaciones problema con el personal de fienda tales como

resistencia af cambio, dificuifad en el aprendizaje, etc.

Dindmica de reforzamiento

A una semana de la fecha indicada a llevarse a cabo la conversién,
organizd en cada una de las Unidades una dindmica de
reforzamiento asi como el disefic de planes de frabajo v flashes
alusivos a la operacion con ia finalidad de reafirmar los conocimientos
adqguiridos asi como el no omitr iareas especiiicas en o

funcionamiento del Sistema.

a) Mecanica:

La dindmica consistié en conformar tres grupos del total de la plantilg
de lo tienda los cuales se presentarion en una sala de acuerdo en el
horario corespondiente.

Se procedid a formar una mesa redonda en donde lanzaba una serie
de pregunias directas para que el personal que considerase su

implicacion en la sitvacién emitiera su respuesta y / o punic de vista.

Al finail de cada pregunta, el grupo de insiructores emitian su opinién y

complementaban las respuestas,

b) Resuliado:
Parficipacidn activa por cada uno de los infegrantes, mosirando gran

capacidad de razongmienio manifestada en ko solucién certera g



cada una de las cuestiones, entusiasmo y serenidad antfe el evento a

presentarse en los dias posteriores.

2.2.5 Resultados obtenidos

2.2.5.1 Bodega Aurreré Cuaudiflan izcalli

La poblacidn de Bodega Aurrerd Cuautitldn izcalli inicié las sesiones
de capacitacién con un alto nivel de moftivacién para la aceplacidon
del sistemma, que como se ha mencionado, free implicia fo

renovacion en las costumbres, valores y creencias de la organizacion.

Lo anterior permilid que las labores requeridas para la implantacion se
desarrolicran en un ambiente con nuias muesiras de negativismo y
resistencia, en dende el grado de dificulad que implicd desde los
actividades de instalacidon de equipo, pruebas de arangue e

instruccion de cada uno de los modulos no se hicieron presenies.

Armenia, cooperacion, respeto hacia el individuo, responsabilidad v
profesionalismo fueron uno los atributos gue se ie condecord al equipo

de Bodega Aurrerd Cuautiflén lzcalli.

Bl cUmulo de cualidades que caracterizd a este equipo se confimad
con los indicadores de operacién de ia tienda que resuliaron el 2 de
julic, dia de la conversion de Sisterma, dandose asi la operacion bajo

control.
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Bl uso adecuado del Sistema, asi como el aprovechamiento de la
informacién emitida eran condicicnantes para el incremento de las

ventas, la obtencion de utilidades y resuitados de merma.
El esauema anterior le permitié a la tienda haber sido o Gnica en

incrementar el nimero de clientes, ventas v reduccidon de la merma o

niveles decimaies en el periodo siguienie de ciere de nventario.

2252 Bodega Aurrerd Tlalnepantia

Los resultados cualiativos y cuantitativos de la Unidad se presentan en

el siguiente cuadra:

BASE RESULTADO OBTENIDO
PERSONAL CAPACTATIO 174
PORCENTAJE DF PRODUCTVIDAT: |8 67 %
APERTURA DL LA TIENDA 8 00 AM
| CIERRE DE TIENDA 23:30 PM
VENTA DEL DIA $508, 190 55
L ARTICULOS VENDIDGS 73196
]
No CLENTES 3179
I VENTA PROMEDIO POR HORA $36,259 37
PORCENTAE DE ESCANED 98% ]
TOTAL DE COMPRAS 156897 44
CUALDADES ACTIND POSTIVA
CONFIANZA PARA EMPRENDER RETCS
RESPETO ENTRE LOS NDIVIDUCS
DISCIPLINA Y RESPONSABILIZAD




CAPITULO 3
ANALISIS Y DIAGNOSTICOS

La Sociedad enire Grupo Cilra v Wal * Mari, implicé entre ofras, o
implantacion y explotacién de una fecnologia altamente sofisticada y
competitive, disehada para el manejo del negocic cuyo ingrediente
principol es la agresividad comercial @ fravés del uso de g

informacion y el servicio garantizado a cada uno de los clientas,

Grupo Cifra actualmente Wal * Mart de México se ha disiinguido del
resto de los cadenas de autoservicio por la innovacién y competencia
en cuanto o ccdlidad, precio, promocién y servicio se reliere; el
personal que labora en esta empraesa se ha desarroliado en una
Cultura Organizacional cuyas caoracteristicas se  derivan de  las
condiciones econdmicas, seciales y culturaies dadas en nuesiro pafs:

=  Conservadurismo en el trate

e Estruciura organizacional formal

«  Instituciondlidad

» Brechas entre niveles y salarios

¢ Pocoseguimiento a encuestas de ambiente laiboral

e Temor G represalias al buscar apoyo en los superiores

o Politica de puerfas cerradas

o Toma de decisiones a alto nivel

o La planeacién es indispensable debkido a la politica nacional

cambiante
= Emociones y entusiasmos laborales reservados

= Poco o nulo reconocimiento o la labor del empleado. efc,

46



Las caracteristicas enumeradas no garantizan el uso eficiente del
nuevo Sistema.  En Estados Unidos las condiciones laborales son
totaimente contrarias debiéndose al tipo de economia carente de
fluctuaciones que permiten que los negocios seas constanies Y
fructiferos y que las necesidades prioritarias de los empleados sean el
reconccimiento  al asfuerze  desempedado, el desamrollo de los
conocimientos vy habiidades, mientras que en nuestro pals es

satistacer las necesidades primarias.

Cemo se observa, las condiciones de los empleados de Grupo Clfra
no eran s apropiadas pard fo requendo, es por elle que los Direclivos

deciden conocer & implantar ta Cultura Wal * Mari.

El combio de Sisiema, inicié en el Auioservicio v fue acompanado de
fa promoecion de nuevos valores, creencios y costumbres en o

Organizacian,

Como se ha mencionado a lo largo de la memeoria, los responsables
de la conversidén convocaron o un total de 200 elementos que

tuvieron a su cargo lo antes mencionado.,

Su caso vy el de sus compaferos de equipo se caractenzéd por el
entusiasmo vy profesionalismo mastrado tanto en las sesiones de
capocifacién asi como en Ia inferaccién del equipo v con cada uno

de los empleados de las Unidades.



Lo antenor puede ser confirmado en el drea de Recursos Humanos,
Directivos de Proyecto Wal * Mart y principalmente con el personal de
cadao una de las tiendas.

Se considera que pard lograr €l cambio, la cualidad bdsica que debe
desarrollar y aflorar es la humitdad v el respeto hacia nuestra persona
y hacia cada uno de nuestros compaieros v serdan ios clientes los
beneficiados y quisnes proporcionardn la continua permanencia en
el mercado de lo empresa mds grande del mundo en el giro del

mercados minorista: Wal * Maort.
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ESTATESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA

CONCLUSIONES

Lo experiencia adquiida duranie la participacion activa en el
proceso de conversion de sisterna en Jas tiendas de quloservicio ha
proporcionado  una  ventdja  competitiva  deniro  del mercodo
profesional ai fungir como agente de cambio v lograr entre los
asociados la aceplacién del mismo asi como el compromise pora
confinuar dando los resulfado de acverdo o ios principios bésicos de
Wal* Mart vy asi continuar en la constante consalidacian del negodcio;
fornando slempre en consideracién que Grupo Ciira a lo iargo de 40
anos se ha mantenide firme dentro del mercado consumidor el que se
ha vuelto cada vez mds exigente gracias o la innovacion de

producios, precio, promocidn vy caidad.

Los requisitos bdasicos para Cifra, en el presente Wal Mart, frente o

globalizacion econdmica son:

= Incrementar los beneficios o los clhentes | satisfaccion
garantizada )

e Eficientar la administracién de cosfos

e Conirolar tos gastos

o Impulsar un cambio organizacional

El cambio implica el uso de una tecnologia revolucionada en que el
andiisis de la informacidén que emite representa la astrategia para la
toma de decisiones eficiente, por offe lade aparecen nueves
estucturas organizacionales que se caracterizan por la velocidad v

cerfeza de respuesta v en el que cada uno de los individuas de Ia
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organizacién deberdn ser invitados y motivades para el aprendizaje vy

desarrollo de nuevas habilidades.

Finalmente, al cumplirse lo anierior, serdn los clientes quienes
conlinuorén  fomentando el crecimienio vy perfeccionamiento
comercial en el mercado detallisia v las oportunidades de desanollo
profesional para aquellos que hemos promocionadeo el cambio serdn

proporcicnadas sin limite.
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