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Ietroduccién

La administracin es, y ha sido, una manera de optimizar y aprovechar los recursos escasos de
una empresa para alcanzar el resultado sapremo de todo negocio: ks obtencién de otilidades.
La posibilidad de fracasar siempre existird, pero ka aplicacion de cnicas administrativas,
resuliado de la maturaleza interdisciplinaria de la ciencia adwminisirativa, busca reduocir al
minimo el desmoronamiento de un proyecto.

Empresas como Coca-Cola, o Nike, o Procter & Gamble son cjemplos de éxito empresarial.
Pareciera que han estado agui desde siempre y que todo lo que estan por emprender esta
destinado al éxito. El dominio de empresas como esas es muy fierte, al grado de hacerse
competencia 2 ellas mismas creando productos que rivalizan con otros que ¢llos mismos
crearon. Sin embargo, estoy seguro de que no conoceriamos los nombres de esas empresas si
las ideas que les dieron origen, y el éxito inicial que tuvieron, no hubieran sido encauzadas
por la administracién. De hecho, estos “imperios™ no kubieran logrado el alcance mundial del
que hoy gozan sin una buena administracién de sus recursos.

Existen empresa que, como Mcdonald’s, mictaron como una pequeiia empresa y que, en fa
actualidad, son empresas gue compiten y lideran ka época globalizada; consolidaron pricticas
como el de las franquicias, o han llegado a ser verdaderos gigantes en sus paises para después
lanzarse a la coequista del mercado intermacional (como el lider mexicano del pan de cap:
Bimbao).

Peso lejos de ese tipo de gigantes, que en México solo representan menos del 1% ded total de
empresas, existe un 99% del espectro donde se encuentran las demds empresas (la
mﬁnahqmsemfwaaﬂetahqo&dadulmdﬁ%qwmhchnﬁmaﬁnde
microempresa)’. Este porcentaje enfrenta b fiera competencia que se ha desatado debido al
sistema capitalista actual y sus derivados, como ka globalizaciie. Ademés, se enfrenta a la
falta de apoyoes gubernamentales y la dificnltad para acceder a créditos bancarios. Y si a eso
sumamos ¢l hecho de que en ef pals sc sigue stilizando, como principal “técmica”
administrativa, la experiencia o conocimienios ampiricos para manejar IR NEOCHo, entonces
mmmﬁﬂﬂmmm&mhmmym
podemos comprender, con relativa facilidad, por goé cierrsn estos negocios ea sus inicios.

No pretendo decir que ka administraciéa sea ka palabra mégica o Ia solncién perfecta para
todas las empresas y todos los casos; no me atrevo 2 afirmar que apegarse s la adminisiracitn
sea ¢ bilsamo que mregle o garantice la solucidn de problemas y facilite la solvencia ea la
operacitn de m negocio. Sia embargo, estoy seguro que establecer tcnicas administrativas,
relacionar conceptos, tener uma filosofia, una misidn o mvolscrar wna vEitn, y (més que
nada) tener un objetivo al cual Hegar y poner a trabajar todos nuestros recursos para bogrario,
son ¢l medio pars establecer cimientos firmes, que impalsen ¢! crecimmento del negocio y de

lhnnyumhmah.vuhp&gnnd:khmamomdhkmumah
bibliografia de esie tnbajo.



su gente. Para mi, la administracion es un medio para alejarnos del fracaso y acercamos al
éxito.

En mi optidn, aplicar el proceso administrativo mediante un sistema que interrelacione sus
componentes aynds al seguimiento de objetivos al comprometer a todas las partes de un
negocio en el trabajo por lograr las metas fijadas por ka organizacidn. Lo importante en cada
caso es adaptar las técnicas que ofrece 1a administracidn segim la situacidn del negocio al que
se Je vayan a aphcar, tomar aquello qoe sirva, y proponer ideas que se utilicen en el futwro,
cuando se cumpla la visién establecida por un director general o el duefio de una tienda y
haya que reiniciar el ciclo del proceso administrativo.

El objetive de este trabajo es disefiar un sisterma de administracién para un mini siper con
caracteristicas cspeciales (de las cuales se hablard en el capitulo uno, en los antecedentes)
determinadas la Cerveceria Cuauhtemoc Mocteznma. El sistema deberd facilitar el logro de
objetivos de 1a empresa mediante ¢l trabajo interrelacionado de las dreas foncionales.

El presenic trabajo esta dividido en tres capitulos. En el primero de ellos hablo de los
antecedeates de la Cerveceria Cuauhtemoc Moctezuma (a la cual [lamare cerveceria de aqui
en adelante en esta tesis) y como, 2 través del tiempo, innova con su incursidén en negocios
como los mini siper “Oasis” y los, mucho mis conocidos, Oxxo.

En el cap#tulo 2 se trata la parte tedrica de la tesis, definiendo el sistema de administracion y
los compouentzs qoe tomaremos para disefiario, que esie caso son los elementos del proceso
administrativo, explicando ¢l por qué de cada elemento ¥ los pasos a seguir para establecerios.

En fa capitnlo 3 el proceso administrativo es aplicado en las reas funcionales y se enlazan los
objetivos de cada érea para reatizar los objetivos generales del mini siper.

El objetivo de esie trabajo es diseftar un sistema de administracién que se base en objetivos v
que s¢ regenere ¢ reimicie una vez logrados aqoellos que se planteen en sa origen. Lo que se
busca es Ia conjuacidn de esfuerzos para guiarlos en una direccién: el crecimienio de 12
empresa y ura administracion dindmica,



Capitule I
1. Antecedentes.

1.1 Cerveceria Cusuhternoc Moctezuma

La cerveceria es 1a encargada de otorgar las concesiones de los mini siper “Osasis” (Itamado
mini siper en este trabajo de aqui en adelante) a través de su divisibn de Negocios
Cmﬁm,wbqw,amﬁ,umﬂmm&mgm
Cmpresa mexicana.

En México, la moderna industria cervecera nacid el 8 de noviembre de 1890, con la fundacitn
de la fibrica de Hielo y Cerveza Cuashtémoc en Montesrey, N. L, origen de o que es hoy
Cervecerta Cuauhtémoc Moctezuma. Fue o fruto de Iz vision de don Isaac Garza y don José
CalderSn.

Una de las primeras marcas de cerveza que se elabord en aquel entonces fue Carta Blanca, en
botella transparente y tapém de corcho reforzado con alambre. A lo largo de mas de v sigho,
Cerveceria Cuanhtémoc Moctezuma ha venido ampliando sus instalaciones hasta integrar las
actuakes seis plantas, ubicadas en diferentes cindades del pais. Las marcas que estas plantas
elabotan son: Carta Blanca, Tecate, Tecate Light, Bohemia, Indio, Dos Equis Lager, Dos
Equis &mbar, Superior, Sol, y Noche Bueas; en suma, ¢l portafolio de marcas de cerveza mis
completo del pais

En 1983 se pone a la venta ia cerveza Conmemorativa, creada tnicialmente para tomarse en
los festejos de fin de afio y Tecate estrena envase de cristal guitapon, de tanta aceptacion
como sa clisica lata roja. En 1985, Cerveceria Cuaubtémoc adguiere parte de las acciones de
Cervecerfa Mocteoma, la coal, en 1988, se incorpord completaments a Cervecerla
Cuasnhsémoc, comsolidindose como uno de los grupos cerveceros més grandes del mando.
Desde entonces, se mantiene inatterable Is calidad de las cervezas Superior, XX Lager, XX
Ambar y Sol, justo a los productos de Cerveceria Cusubiémoc. Ea 1989 se lanza al mercado
una tapa ecoldgica cuya leagheta 5o se despreade y por Jo tanto evita contaminacidn; ea 1990
pasa de la lata de tres piczas combinadas de metal y aluminio, a la de dos piczas 100%
aluminio, con este cambio tambiéa se transforma.

Con una rica historia de cien aflos, er 1990 y con e respaldo de una calidad certificada ante cl
més exigents de los gostos, Cervecerfa Cuanliémoc celebra su primer centenario y decide
iniciar wn soevo siglo de esfoerzos. Ea 1991 propone con pran aceptacidn el "12 Pack”
revolocionando la presencia de la cerveza en los establecimiestos. 1995 sc caracieriza por
facilitar la apertora de botella con su "Tecate Twist-off*. Un neevo socio se une a la empresa
en 1995, Labatt Brewing Company Limied, uma organizacin canadiense con amplia
expeniencia en la distribucitn de cerveza tanto en sa pais como en E.U. Ea 1997 es 1a primera
en combinar una tapa més angosta y con #ns boca més ancha.



Para coomemorar ¢l cambio de milenio, dos de sus marcas lanzan una cerveza
conmemorativa: Carta Blanca nos presenta Carta Blanca Edicién Especial, en ésta, se retoma
la imagen original de Carta Blanca con la etiqueta mis antigua de 1a marca, rememorando a la
vez, los origenes de Cerveceria Cuasubtémoc y Superior con su Superior Conmemorativa 2000
seleccidn dorada

Como podemos ver, 1a cerveceria esta concentrada en la produccion y distnibucitn de cerveza,

Como una medida para abarcar otn mayor mercado en el pais, cerveceria pone en marcha una
estrategia goc implica la spertura de mini supers a los que llamo “Oasis”, en los gue los
responsables son gente emprendedora que busca un negocio propio.

Un detalle interesante, y por el cual la estrategia de la cerveceria resulta brillante, radica en
goe la corveza que vende un mini siper “Oasis” es aquella que produce Cuauhtemoc-
Moctezuma (es decir, todas Ias marcas que produce esta empresa). De este modo, la

cerveceria se garantiza puntos de venta doande solo se distribuyen y posicionan sus productos,
ademéas de brindar un beneficio social al crear empleos.

Toda la estrategia de Ia cerveceria ha estado trabajando desde mediados de fos aflos noventa,

¥ sigue en movimiento. A continuackin, para una mayor compreasion de los que ¢s un mini
siper “Oasis”, hablaré de sus caracteristicas.

1.2 Caracteristicas de los mmi siper “Oasis”.

Las tiendas “Oasis” son concesiones que otorga ka Cervecerfa Cuauhtemoc-Moctezuma, estin
dedicadas a fa venta de Jos producios de la cerveceria como son: cerveza Sol, Indie, XX
Lager, etc., objetivo principal de estas tiendas. El beneficio que recibe el propietario de ha
concesién es 1a obieacidn de una senie de facilidades para la operaciéa de s tienda, entre las
que destacan ias siguientes:

v El concesionario x0 paga renta algnna (si cebre ka coota fijada por Ia cerveceria
en la venta de cerveza),

mtbkmlnmcﬁdondo,

financiamiento promedio de $25, 000 MN. (en especie),

evenios promocionales (goe inclayen edecanes, msiisica y animador),
mem

permisos,

primeros coetactos con proveedores,

promociin y publicidad,

atencidn de un supervisor —quicn evahia Ia tiends, pero también da asesoria
comercial al comcesionario,

AL NN

El'concesionaric tiene 1a oportenidad de sortir la tienda con otros productos como: refrescos,
cigamos, botanas, helados, golosinas, y abarrotes (lo que le da al negocio la calidad de mini
stiper).



Tambiénmcﬂ:ewpacﬁaciéndmmteumsemmamhsimhciomsdehmecah,
referente a la administracion y atencién de su nuevo NREOCIO.

Umombn“(hﬁs”seobﬁcmatav&sdcmpowdim@muypaecﬂdoaldesolﬁm
anplw:dﬁ:ﬁesadoaaﬂeahca\waiaaﬂmmsoﬁcﬁud,serwmeﬁmmu
psiconﬁt‘bosy,poﬁaimnmk,sodoemémicospaathmmwahhsiel
candidato a a concesion tiene el perfil y los medios para sostenerla. Algunas requerimientos
de! perfil son:

preferentemente casado
experiencia en el ramo

25 afios en adelante
estudios minimos de preparatoria
bucna presentacion

vivir cerca de la benda

0O 0000o0

Adenﬂs,dmumadodebemmumcapﬂalminrnodcﬂﬁ,wow,seismﬂmo
depbsihwgamﬁh(elamlsermaalmmmhmm)ydﬁmﬂpaammﬁrm
mmymkmkm,m@mmeﬁrmmm
giobal por $50, 000 MN.

Pumhdo,elhtumdodebaém,siaamptadomwﬂidao,aqmmmm
mdcmdunicﬂioseabraosed&wmpc;ﬁmhayﬂgumﬁendadﬁpo@b,elmﬂi&am
deberd “aguandar enhsta de espera™.

Ummhjaqwmhwvmh,quapoyahspaﬁvmdehﬁmdammmm
ahhﬁﬁmﬁnﬁﬂ%mxmmhmﬂml&m&u
mwﬂm&wm,mdmﬁwmmd
hmbhicﬂ.mpsb@mqrsmieuammmﬁndéndehsmhm
ddM.Umvucdﬁuhdpagoddinvmﬂhthdodm@bdmﬂodeh
tienda pasa a ser propiedad del concesionario.

En cusato 2 Ia cuestita de mercadotecnia, por principio de coentas la cerveceria se encargan
amamammmmmm(mmﬂby
bhno}q@ubmmﬁﬂrsymm&mdehm&d
mﬂmpdo,duﬂmmxmmambBMym
Mdewhwmwmdmmhm
dekspmdﬁnslmiﬁntimmqndopmdﬂmﬁndo,mmserwpﬂmm
mmymmamhmmmmoel
mbbwhuwghuﬂskm(dcmdoamapaiﬁw'n);mﬁnde
sitmdmsmhsqnewlﬁadsqnv'sm,puotambiénﬂegmasathadasm
&Mﬂm.m&hmﬁnymﬁd&dm&jﬁawm
mmdmkdeﬂhsymmsqumﬂchhmdcmwch



cerveza; también se realizan eventos promocionales fuera de la tienda, que consisten en que
un par de edecanes inviten a a gente a conocer [a tienda con la participecin de un animador.

La cerveceria deja, casi desde el inicio, total libertad en ka administracién del negocio. No
solicitan ningin reporte periddico ¥ no se exige mingim control. El coacesionario cuenta con
total libertad para operar ¢l negocio. El émico mexo con Cerveceria son los supervisores,
guienes evalian y asesoran al concesionario. Podemos decir que Jo Gnico que interesa a
Cerveceria es la compra mensual de cerveza que un “Qasis”™ realiza, y es por esie pardmetro
por ¢l que Cerveceria juzga el éxito o el fracaso de una concesidn.



Capitale Il
2. Marce tedrico de an Sistema de Administracién
2.1 Elsivtems.

Un sistems es un grupo de partes o elementos que interactian para alcanzar wn objetivo
determinado '. En otras palabras: un sistema existe para lograr algo. Para esto, en el sistema
existe una ordenada relacidn entre actividades de menor importancia, y gue conforman el
sisterna en su totalidad.

225 se Administracié

Un sistema de adntinistracién es la interrelacion de los pasos del proceso administrativo en las

reas funcionates (que son los departamentos en que suele dividirse una empresa, COMO sox:

recursos bumanos, finanzas, mercadolecnia y produccion) para el kogro de los objetives

definidos por la organizacién. Asi mismo, cada drea funcional de una empresa tiene objetivos

qummmtdels&&mapmcmﬂibumdwahamic&dbgmdcksobﬁim
- cioal

El sistema de administracién se encuenira basado en os objetivos disefiados en la etapa de
p!nnc:én Todos los procedimientos, métodos, politicas, estructuras organizaciomales,
estrategias, normas, evaluaciones del desempefio, etc, son esiablecidos coa el fin de
ooadyuvu’albgodehsobjeuvos;pwejmpb si el objetivo de una ticnda es proveer al
W&W&hmﬂm@,@mﬂomnmﬁ&mﬁcﬂy
coa precios competitivos, estonces todo el sisiema deberd trabajar para cumplir ess objetivo.

En el caso del mini stper al cual se le discfiara ¢l sistema de administracién, debo mencionar
qnmcmﬂ:ammdmrd]onﬁnmdelmebncﬂmwmfmmndprm

administrativo. Por lo tanto, en ¢l transcorso de esie trabajo ie han sido desarrollados aquellos
que juzgne diles pars la elaboraciin det sistema administrativo.

13 Plamegciéa,

A contisuacién se preseata ¢l desarrollo tedrico de los puntos que formaris parte del sistema
administrativo def mini siper “Oasis™.

2.3.1 En gué consiste.

Iasphmeﬁnomsuemhdeﬁmaéndehmmén,mmmm&,obﬂwo&y
establece las esirategias, politicas, programas, presopuestos, procedimientos y ticticas para

! Terry, G Administracidn y control de oficinas, p. 45



alcanzarios, e implica la concentracién de medidas de comtrol para medir el desempefio y
aplicar Ia retroalimentacsén.

La planeacién y el control tienen una estrecha relacién, o dependencia mutua, pues es en I
plancacién donde habremos de plasmar los puntos que ¢l control debe medir. Asi mismo, el
condrol es responsable de reflejar el nivel de avance de los planes. Esta relacién se hace
evidente en la figora 1.

Figura 1 Relacidn entre planeacion y control

Plaseacion — > Aplicacifn de los plancs

2.3.2 Elementos de la planeacién:

Los conceptos que a contimuacion se definirén orientan a un negocie ¥ ke proporcionan una
finatidad y, por qué no decirio, una personalidad. También sirven para que, en el caso de la
organizacion que BOS ocupa, la gente que trabaja en el mini siper desarrolle un conocimiento
mas profundo de éste. Desde aqui se empieza a combinar la experiencia con la aplicacién de
1a cieacia administrativa.

- Misidn: es la razin de ser de la empresa; expresa su propdisito y 1a flosofia de
la misma

- Vision: mschcedﬁ:desewhmeadﬁtmo,adﬁuﬂeq&welhgz Es
una imagen idealizada def futuro uea organizacion’,

- Vadores: preceptos y convicciones de oa individuo u organizacién producto de
su formacién, educacidn, principios y actitud’; sirven de guia para discemir sobre lo
que es bueno y lo que no lo es.

- Filosofia: es la ideologia que maneja la empresa o, dicho de otra manera, su
modo de pensar. La filosofia es impoesta por los aiveles mis aktos del negocio y estos
buscan que sc practique en todos los niveles y por todas las personas qoe conforman
oA organizacids.

- Objetivos o meias: son ¢ fin gue se pretende lograr a través de In aplicacion
- Estrategias: son planes generales a través de los cuales se busca alcanzar los
objetivos.

- Politicas: son enunciados que buscan orientar Ia toma de decisiones.

- Reglas: enuncian la realizacién, u omision, de acciones especificas.

! Dubris, A. Fusdasenios de adminisitacién, p. 451
? Franktim E Asditoria administrativa, p. 557



- Procedimientos: planes por medio de los cueles se establece un método para el
mancjo de actividades futaras.

- Programas: conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones
dcﬂus.mawm,mpmmﬂwymmmmm
a cabo un curso de accidén dado.

- Presupuestos: es la formulacién de resultados esperados expresada en términos
BUM&Tcos.

2.3.3 Pasos de la planeacidn:

Los pasos de la plancacién son importantisimos pues siguiendo cstos pasos €s coOmX se
mmmmmmmmmymmm
mhﬂh&d@,uh@hp&mmmﬁh&lﬁmmmsm:

1.- Atencidn a las oportunidades.

Se refiere a Ia realizacién de un diagndstico referente a las situaciones de oportunidad, a la luz
de:

Mercado
Competencia
Desecs de Jos clientes
Nuoestras fortalezas
Nuesiras debilidades

Amxr@im,mdmﬁsm&meumm“mmmhs
foerzas, debilidades, oportenidades y amesazas en una sitnacion dada’, decid! inchuir esie
mmmmmmhmammﬂma
los factores analizados por ef FODA proporciona informacion qoe es de utilidad para que un
mmmmdmahmﬁﬁm;mmm
mmﬂq&aﬂo:hmﬁhﬂdﬂeﬂnmym&hmahhzdehs
resultados que ¢l andlisis FODA eatregue.

EnhﬁmZaepmdeobsudeoduﬂeseﬁmwdmde’adodebshﬂn@s
mgmmﬁoymﬁmmmnﬁmﬁnmmm&m

wpmm,odmm&mm,mm
aspectos itiles.

! DByin, A Fosdamenios do sdeinistmcion, p. 452



Figura 2 Andlisis FODA

Internas  |Fortalezas  [Oportumidades

2.- Establecimiento de objetivos.

Si bien ya2 definimos lo que son los objetivos, profundizare un poco més en su naturaleza pucs
son una parte importantisima del funcionamiento de! sistema que se planteara para e mini
siiper porgue implican, practicamente, ¢l inicio del sistema.
Objeti

Los obictivos deben ser verificables y cuantificables, es decir, debemos saber si se Hevaron a
cabo o no. Lo ideal es que sean claros para que permitan la medicién de los aspecios
cuantitativos y cualitativos de las actividades operacionales y administrativas,
Los objetivos son disefiados con una jerarquia, siendo la misién o propdsito de la empresa ¢l
de mis aka jerarquia, descendiendo a los objetivos especificos y de los departamentos (ver
fig. 3). Estos altimos deben ser disediados de @l manera que aywden al fogro de la misifn que
Ia organizacida ha definido.
Figura 3. Clasificacidn de los objetivos

Obgetivos para toda la empresa {principales})

\

10



Al establecer objetivos, se deben cstablecer medidas de cumplimiento de Ias metas. La
responsabilidad de cada meta y submeta se debe depositar ez uaa persona especifica.

3.- Desarrollo de premisas.

El desarrolio de premisas consiste en el planteamiento de escenarios posibles, es decrr, se
ammmummmhmmammﬂmma
mbmmﬁmnmmquemﬂmmsemesddem
estrategias mas efectivos y detalladas y enunciar politicas que orienten mejor la toma de
decisiones.

Premisas de la planeacion:

. Politi
. Planes ya existentes

Pollticas y estrategias.

La particularidad de las politicas es la oportunidad que dan de actuar con libertad en la toma
de deciziones pero garantizando que esta se de deatro de ciertos Hmites. Las estrategias se
caracterizan por asignar rectursos humanos y materiales en aquelias dreas donde, se asume, las
posibitidades de lograr los objetivos s¢ acrecemtarsn. Ambos tipos de planes orientan
decisiones de tipo operativo.

Fn cuanio mas clara sea la compreasitn de ias estrategias y las politicas, as{ como su
instrumentacién en la prictica, tanto mds consisteate serd fa estructura de planes de oma

empresa.

Una vez formmuiadas, las estrategins deben llevarse a cabo. Para esio, se deben disefiar las
mmmmmmammmhm&mm
(qxsnmbpuﬂa);hﬁwmnm&bm

Las estrategias y ks politicas orientan, dan estructura a los planes operativos y afectan a todas
las dreas de ka admindsiracién. Sus principales tipos son:

a)ﬁodauhsomse@bwhdreménqmsemmhmmmd
giro que tiese, y que se esperan a futuro, ademds de escenarios posibies en cuanto a lo que se
hari para alcanzarlo.

! Stampom, W. Fundansendos de Marketing, p. 59
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b) Mercadotecnia: se disefla para orientar en ¢l suministro de productos o servicios a clientes
¥y en la persuasion a estos para que compren.

En cualquier caso, ambas funciones son indispensables para el éxito de una empresa
Innovaciéa y mercadotecnia son funciones empresariales basicas segim Peter Drucker.

Para lograr la implementacién de las estrategias, se debe trascender la sola asignaciin de
reamypersegurob;eﬂmorgzmjmdes

Para ayndar a lograr un buen funcionamiento de las estrategias, sc deben tener en cuenta los
siguientes puntos:
disefio de estructura organizacional adecuada
sistema de mformacion admmnistrativa eficaz
= sistema de premios en apoyo a ! estrategia

Ademés, para lograr el éxito al mstrumentar las estrategias, es recomendable segnir los

l.‘ Cumnhquehsphmdemm'bumahsobjehmymas

E! desamollo de cursos o planes ahemstivos deriva naturalmente del paso anterior pues, como
ya se dijo, al pronosticar premisas es posible “crear” planes alternativos o emergentes que
entren €a accidn si algusa de las premisas se presenta.

Pocos plases no tienes wm curso altemativo de desarrollo, por lo que se deben buscar y
examinar ona vez detectados.

5.- Evaluacitn de cursos altemativos de accidn.

Este filtro servir para apoyar b toma de decisiones y garantizar, dentro de Jo posible, e éxito
de [os planes.

La evalaacion se realiza usando las premisas vy las metas definidas. La relacidn costo-
beneficio es un pardmetro de evaluacion, y uno de los mxs dtiles, por o que serd o goe
utitizaré para evaluar los planes. Sin embarpo, creo necesario presentar un poco mis de
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informacitn para que el lector comprenda b dificultad de este punto, sobre todo en la parte
cualitativa (o de calidad).

Evgluacion de at .
Factores cuantitativos y cualitativos.

o Factores cuantitativos: pueden medirse en términos auméricos, como el tiempo
o los costos fijos y de operacidn,

o Factores cualitativos © intangibles: son agoellos dificiles de medir
muméricamente (como la calidad de las relaciones kaborales). Si s¢ quiere evaluarles,

deben ser identificados y, posteriormente, ver ka posibilidad de otorgarles alguna
medida que nos ayode a coentificarkes razonablemente. También se pueden clasificar y
comparar contra los cuantitativos.

El analisis costo beneficio persigue la mejor proporcida de beneficio y costos: determinar el
medio menos costoso para el cumplimiento de un objetive o parz el logro del mayor valor
mmmmmmkmmd@m&@m
mayores ventajas.
6.- Seleccitn de un corso de accidn.
Finalmenie, 2 la luz de los datos recabados, podemos tomar una dectsién y seleccionar un
plan a seguir. Por ser un punto importante en todo aegocio, profundizare un poco en la toma
de decisiones.

T lo decis

Tomar ona decision es seleccionar enire un cueso de accitn de entre varias ajternativas, y es
considerada como la esencia de ia planeacion.

Para seleccionar el mejor curso de accion, se deben identificar y trascender aguellos factores
qoe més obstaculizan ¢ logro de una meta.

Seleccidn de dl .

Para realizar la seleccién de alguna aliernativa, podemos ufilizar tres enfoques para basar la
decision;

1.  Experiencia: nada ensefia mejor goe este enfoque.
2.  Experimentacién: se emplea después de considerarse varias opciones.
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3. Investigacién y andlisis: cuando se conoce profundamente un problema |
emonces las posibilidades de resolverfo son mayores. Para esto, el problema de
analizarse, descomponerio en sus partes vy estndiar los factores que lo estdn

provocando. Siguiendo este mismo procedimiento se puede iniciar la elaboracion 1n
modelo para la simulacién del problema.

Algumos métodos para la toma de decisiones
Anslisis de riesgo: estudio de las probabilidades de las diversas vaniables de un caso.

Arbol de decisién: descripcitn grifica de las posibles de cisiones y posibles cursos de zccidn
que podrian seguirse. Muestra las principales alternativas (ver figura 4).
Andlisis del punto de equilibrio: método para determinar 1a relaciin entre ¢l total de costos y
el de ingresos en diversos niveles de la actividad de ventas o de produccién’. El punto de
equilibrio es ¢l momento en que tos ingresos igualan a los costos fijos mds los variables.

Figura 4. Arbol de decisién

A —-O%

Las decisionss menos importantes poeden delegarse sin problema y riesgo. La importancia de
una decisidn es directamente proporcionat al nivel de responsabilidad que tenga un puesio en
el organigrama.

Si una decisién conlleva wnz foerte inversion o implique un largo periodo de tiempo para
concretarse, entonces es necesanio qoe los alios niveles administrativos consideren su
realizacion. Ignalmente sacede con aguellas acciones con poca o nala flexibilidad: requieren
Tnaciéa minaci

! DuBin, Andrew, Fundamenics de administracién, p. 173
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Se deben buscar altos grados de certidumbre cn las metas y premisas qoe se plantean, asi
mmmmammmmmmmmmm
los insumos, restricciones y variables que scleccionemos. Sin embargo, una decision goe
retna menos de esos puntos, tiende a seT mas importants que aquelias que Jos tienen todos.

Otra coestibn may importante a la hora de evaluar tna medida es que las  decisiones qoe
tengan que ver con la gente son muy delicadas deben estudiarse minuciosamerte.

7.- Formmlacién de planes derivados.

Es la formulacita de planes como apoyo al plan principal. El establecimiento de “apoyos”
q.wfaﬁhmdphngmcq:dpmd:redmdmmpoqumscmhnme,aﬁmm&
maximizar sus probabilidades de éxito.

Los plancs aliernativos amalizados pueden ser reutilizados, o reciclados, para que

240 izacié
2.4.1 En qué consiste.

&ma@ys@mmm&fmmommammﬂy
formatizada Una estructira organizacicnal determina quién realizard cudles tareas y quién
sera respoasable de qué resultados, elimina las dodas respecto a Is asignacidn de actividades,
yayndaammirwunreddebmdedecmyemmﬂaqxwadwmﬂhgmdz
objetivos'.

La funcida administrativa de organizacidn consiste en:
o hidentificacion y clasificacitn de las actividades requeridas
o laagrupacite de las actividades necesarias para el cumplimiento de objetivos
o delegaritn de fuaciones
1) objetivos verificables (parte de Ia plancacidn)

2) uma idea clara de los principales deberes mplicados
3) un érea discrecional o de autoridad precisa

Debe tenerse en coenta, también, ¢l suministro de la informacién necesaria y de ofros

! Koontz, H; Wedrich, H. Adesinistoacién, oaa perspectiva giobal, p. 246.
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2.4.2 Organizacidn format.

La organizacitn formal seri la qac tomaremos en cuenta para este trabajo. Esto es porque, al
ser wa negocio muy pequello (de soko dos personas), las refaciones informales, si bien son
mummmmmm&mmmh&hm

La organizacidn formal es aquella estruciora intencionzal de funciones en una empresa. Dicha
estructara debe facilitar ¢! aporte individual de las personas a las metas grupales; también
debe ser flexible y admitir ka libertad en ¢l quehacer 2si como incentivar ef uso del talento
creativo.

2 4.3 Divisic izacional

Este segmento, adelantindome un poco a la cuestiém del organmigrama, o inchuyo pues creo
quc una cmpresa, desde sus inicios, debe contar con la representacion grifica de su estructura
para visaalizar y controlar su desarrollo. En el caso dei mini siiper, su estroctura serd minima;
sin embargo, me parece goe ef saber a que arca comesponde cada funcién facilitz la
asignacitn de las tareas que vayan surgiendo.

El departamento ¢s definido como el drea o divisitn de una organizacion sobre ka que un

administrador tiene ia responsabilidad por su desempefio y ¢l desamrollo de actividades
propias del drea

Al crecer, ana organizacién desarmoila niveles organizacicaales consecuencia de ks limitantes
gec tiene el tramo de administracién (aimeero de persomas que na administrador puede
sopervisar efectivamesie). Un tramo esirecho (figura 5) se relaciona con muchos miveles

organizacionales; oo tramo de administracin amplio (figura 6) esta ligado con un reducido
mGmero de niveles.

Figura 5 Tramo amplio
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Algunos problemas que pueden swrgir con los niveles orgamizaciomsles al crecer ha
1. Los niveles son costosos
2. Machos niveles complicas la comunicacion
3. Machos niveles complican [a planeacién y e control

Si bien en este abajo 80 tocareenos miagano de esfos niveles, en cuanto a tamafio y
crecimicnto, si be creido convenieate incluirlos porgoe me parece que al establecer uma vision
{en 1a plancacitn) ya estamos comsiderando un crecimiento def negocio. Ademds, el mismo
desarrollo de Ia organizacitn es ura premisa que poede presentarse, por o que creo adecuade
kablar de puntos que &l negocio pucde encarar en o mediano o larpo plao.

2.4 4 Proceso de organizaciin
El proceso que se detallari es ¢l que tomaré como gufa para el desarrollo en la prictica de Ia
fanciée de organizacidm del mini siper. Para que sirva al sistema, ha estructera debe ser el
reflejo de objetivos y planes, dado que Ias fonciones a reatizar se derivan de elios.
El proceso de organizacitn es ¢l signiende;

1) Estsblecimicato de cbjctives de la empresa

2) Formuiacion de los objetivos, politicas, y planes de apoyo

3) Identificacitn, andlisis y clasificaciin de las actividades necesariag para cumplir esos

objetivos.
4) Agrupacitn de esas actividades de acuerdo con los recursos humanos y materiales
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5) waw&amwahmmmdm

QEnhce@mﬂysubmldelmgmuﬂestmmdmderdamnesde
antoridad y flujos de informacion

2 4.5 Departamentalizacitn.

umshmammummfm
una unidad de organizacién’. En la departamentalizacion de el mini siiper se tomaran las dreas
foncionales tradicicgales (produccion, recursos bumanos, finanzas y mercadotecnia), pero en
largo plazo se contempla ¢l wso de la departamentalizacién por tempo, como se usa en
negocics como Oxxo o Seven Eleven. A continaacida, una breve explicacidn estos tipos de
departamentalizacion.

Departamemtdizacion por tiempo

Este tipo de departamesntalizacids s¢ esta contemplando en esta tesis pues serd de utilidad
cuando e crecimiento del mini siper se concrete. Esto es porgué el horario del mini soper es
amplio (de 10 AM a 10 PM), por lo que hacer uso de esta modalidad se vislambra ineludible.

Es la agrupacitn de actividades con base ex el tiempo®. Basicamente es realizada con base en
horarios {como hacen empresas tipo Burger King o Xentucky Fried Chiken).

Ventajas:

Hararios de servicio més proloagados
Sirve para procesos de ciclo continno

Los bicnes de capital se assn mis de 8 horas
Convenicate para estudiantes

0O0O0O0

0000

! Terry, G. Principios de Adasinisracida, p. 358
2 Koontz, H; Weibrich, H Administracién, wna pesspectiva ghobal 271
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Seri la modalidad utilizada para estruciorar la organizacion del mini siper. Pretendo
manteneria y combinaria con la modalidad por tiempo, pues me parece la més prictics y
zpegada a las necesidades del mini siper.

Es Ia base mis commin de division organizacional. Consiste e uso de las 4reas funcionales
basicas (mercadotecnia, produccidn, fipanzas y recarsos humanos) como base de Ia
departamentalizacion de los niveles superiores.

La coordinacién de actividades se logra mediante reglas y procedimientos, varios de los
m*hpmm{mymm”mmhﬁmmm

Seleccion del patron de Departamentalizacion
- Propésito: cumplimiento de objetivos

Se debe seleccionar aguel método que ayode al logro de objetivos, dependiendo de las
condiciones organizacicmales qoe ¢l administrador desea disefiar y de la situacion
prevaleciente,

- Tipos mixtos de Departamertalizacién

El responsable de un departamento funcional paede basarse en dos o més criterios distintos
para ba agropacién de actividades del mismno nivel organizacional Esto se puede hacer parque
Ia departamentalizacion busca agruper actividades ea la forma mds conveniente para el
cumplimiento de objetivos de ana empresa

2.4 6 Empowerment

Ests coica administrafiva, como el lector podrd seponer, serd usada mis adelante (en el
mediano plazo) comsiderando el posible cumplimiento de b visibo. El empowerment es
importante, desde mi pusin de vista, pera ¢l fencionamiento que se espera del mini sdper,
sobre todo si se reqaiere de personal axte on hipotético dessrrollo.

El empowerment es ¢l poder de tomar decisiones, sin tener que requerir la antorizacida de sus
superiores, que tienen los empleados, administradores 0 equipos de todos los miveles de la
organizacite. La base ded emspowerment es el becho de que aquel ‘que realiza una foacitn es
¢l més indicado para decidir sobre ella.

El empowerment sorge como una respucsia a la competitividad global, Ia cual exige
respoestas ripidas a las demandas y expectativas de los chientes.
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2.4.7 Delegacin de aatoridad

La delegacidn de antoridad es indispensable para que una organizacion pueds existir. No es
posible para alguien encargarse de todas las funciones de una organizacidn. Menos afm si esta
CIPICZa 3 CTecer.

La antoridad se delega cuando un superior concede libertad para actoar a tn subordinado en la
toma de dectsicnes.

El proceso de delegacin’ consiste en:

1. determinacibn de los resultados esperados de un puesto

2. asignaciin de las tareas a ese puesto

3. delegaciin de muntoridad para el complimiento de tales tareas

4. responsabilizacion de la persona que ocupa ef puesto respecto del cumplimiento de
tareas.

Ademds, un administrador, al delegar, debe tener siempre abiertas las lineas de commnicacion,
debe establecer los controles adecmados y recompensar la delegacion eficaz, asi como ia
exitoss adopcain de ka sutoridad.

2.4.8 Organigramas

Los orgarigramas son la representacion grifica de la  estructors de mns empresa. Toda
organizacion poede diagramarse. Al mini siper, si bicn s peqoefio, también poede diagramar
su estructara. En esie caso, ka utilidad radica en el hecho de contar con wm reflejo de las
respoasabilidades y su estructura, por bésica que esta sea.

Las ventajas que nos ofrece los organigramas s ka de que nos mioestran las lineas de
atoridad para fa toma de decisiones y revela a jos miembros de la organizacion sas vinculos
com Iz totalidad de Ia estruciora.

Algunas de sus limitantes son la omisidn de las relaciones informales (red de relaciones
personales o sociales no establecida wi requerida por ks organizacion), no se tadica ¢l grado de
antoridad cxistente en cualquier pento de la estructora, etc.

252‘- .ﬂ

2.5.1 En qué consiste.

! De acverdo a Koontz, H.; Weibrich, H Administraciée, uns perspectiva global 314



George R. Terry ia ve como el “don de mando™ que mueve voluntades hacia la realizacion de
algo. En mi opiniéa, de acuerde con Terry, la direccidn consisie en infiuir, o motivar, ea los
empleados para que trebajen de manera conjunta por alge que es, en &l caso de un negocio, el
cumplimiento de los objetivos de Ia organizacion.

2.5 2 Factores homanos y motivacidn.

La direccion, como ya se dijo, es ¢l proceso consisiente en influir en las personas para qoe
contribuyan al cumplimiento de las metas de ka organizacionates y grupales.

Administrar implica crear y mantener las condicicnes adecoadas para que los individuos
trabajen en comjunto a favor del cumplimicato de obietivos comunes. Dirigir se trata de
motivar, no de manipular.

2.5.3 Motivacidn y motivadores.

Las motivaciones bumanas se basan en necesidades. Las mecesidades se clasifican en
primarias (alimento, sucho, abrigo, eic.) ¥ secundarias (autoestima, estshm, asociacim,
realizacion, etc.).

Motivacida.

Esie es tn tArmino genérico que se aplica a una serie de impalsos, deseos, necesidades,
anhelos y fuerzes simitares. Cuando, por medio de ciertas accioaes, se busca satisfacer esos
impulsos y deseos e inducir a los subordimados a actuar de determinada manera, podemos
decir que &l administrador motiva a sus sshordinados.

Motivadores.

Son cosas que inducen a Bn mdivideo a alcanzar un alto desempedfio. El motivador influye en
1a conducta de! iadividao.

mmmnwmmwmm

Se deben usar los motivadores qoe induzcan a la gente a desemapedtarse efectivamente a favor
de la empresa qoe le emplea.

-  Motivacidn: se refiere al impulso y esfuerzo por satisfacer ua deseo 0 meta

- Satisfaccién: s¢ refiere al gesto que s¢ experimenta nna vez gue se ha cumplido va
deseo.
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Figura 7 Diferencia entre motivacton y satisfaccion

Motivacitn

|

Resoitados

v

Satisfaccid

2.5 4 Técnicas motivacionales especiales,

- Dinero: motiva coando el pago proyectado es coosiderable en relaciém con los
mgresos de una persona.

- Participacion: produce motivacion y conocimientos Utiles para el éxito de las
compaiiias. También es un medio de reconocimiento que produce una sensacién de

logro.

- Calidad de ia vida laboral: consiste en vn eafoque de sistemas del disefio de puestos y
€0 un promisofio avance ¢n el enriquecimiento del poesto, combinados con uma
fundizacién en e enf de si sctéemicos do fa admini is

2.5.5 Commmicacitn

Fwjo de | icacis

Este panto también se explica con miras a un fatwro crecimiento de la empresa. Cuando esto
pass, la gente que trabeja para una organizaciéa siente la necesidad de ser tomada en cuenta
por s@ deseo de colasborar 0 expresar su desacuerdo. Asl qoe si wna persona sc siente
contemplada, su desempefio puede verse incrementado por la motivacion gue esio provoca.

Profundizar ea poco ea Iz natucaleza de la commmicacitn ea una orgamizacion me parece
provechoso, pues las relaciones hamanas sos de los méds complejas. Saber canalizar ef flujo de
informacis ¢s tarea de todo admimistrador. A continmacitn, los diferentes flujos de la
comunicaciin segin Koostz y Weihrich,

. Cosmmnicaciéa & I

VachksmvehmahsmfmudﬂmdchpmmmmlEmhm
orgaaizaciones de cardcier autositario.
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: Folletos, etc

Desventajas: s¢ llega a perder en su descenso por la cadenz de mando pues no hay
retroalimentacion.

Cnudadembmdnadosamasmmopwhmmmlhh

e W B e

Desventajas: filtracitn de mensajes y bloqueo de estos cuando no son noticias favorables.

Inchoye a los dos tipos anteriores y la comunicaciéa horizontal (entre personas de diferentes
miveles sin relaciones directss de depeadescia enire sf). Sirve para acelerar o figjo de ha
informacién, procursr oea mejor comprension y coordinar esfberzos para e camplimiento de
los objetivos orgarizacionales. La mayor parte de b informacién va de un lado a otro de ba
cadena de mando.

La comumicacita cruzada debe apoyarse en ¢l entendido de que:

1) las relaciones cruzadas serén estimuladas cuando resulten apropiadas,

2) los subordinados se abstendrin de establecer compromisos que excedan s

3) informes de subordinados a superiores de las actividades interdepartamentales
importantes.



Esta comunicacién se da en reuniones informales, horas de comida, sesiones de consejos o
comités, interaccién de personal admmistrativo de un departamento con los admintstrativos
de oiro, efc.

2.6 Contrel
2.6.1 En qué consiste

Elomnoluelpmdelpmcesoadmmsmenqmse“mldcddedwmlpeﬂodeh
pmm,mgammmymm(ymdclmismocmtml)” Este paso se aplica cuando
las dems#s fases administrativas se han cumplido y nos indica, por ejemplo, si las personas
estin hacieado su trabajo de manera commecta. Pero més importante ain es que el control nos
permite saber si se estén alcanzando metas o no.

Y deraci
Para la aplicacitn del control, es necesario considerar los sigmientes aspectos:

Tamafio de la entidad

Caracteristicas de la industria que opera

Organizacitn de la entidad

Natargleza del sistema de contabilidad y de las técnicas de controf establecidas
Problemas especificos de ha entidad

2.6.2 Clasificacién

[« = B & I B ]

El contro! se puede clasificar segin el momenic en gque s¢ ke apliqgue. La siguiente
clasificacion serd fa utilizaremos para este proyecto:

1. Coetrol preventivo: s¢ aplica previamente a la realizacidn de una actividad, por
¢jemplo; normas de contratacion de personal, o normas de calidad.

2. Cooirol simrsdanco: se¢ aplica durante la realizacion de wna actividad, por ejemplo:
cotreccitn de actividades a un ssbordinado por vn supervisor qoe detecta una fafla.

3. Control posterior: se aplica coando la actividad se ka realizado ya. Ofrece informacidn
qoe permite introducir medidas comrectivas ea on futuro. Un ejemplo de este tipo de

" controf son los estados financieros.

2.6 .3 Proceso de control

! DuBsis, A. Fundsmentos de administracitn, p. 376.
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Al igual que en capitulos anteriores, serd el proceso control la base de Ia que partiré para
establecer los controles que se aplicarén al mini sper.

Antes de proseguir debo mencionar gue, de acuerdo a Andrew J. DuBrin, los intrumentos y
técnicas de planeacion y toma de decisiones (como ¢l punto de equilibrio y Ia grifica de
Gantt) también ko son de control, por lo que algunos serdn retomados para este capituio.

El proceso de control consta de los siguientes pasos:

o Establecimienio de normas: dentro de un plan, las normas son los puntos
seleccionados de un plan que s¢ van a medir; ¢l parémetro establecido para estos
pumtos me indica la siteacién o el estado en que se encoentra el desarrolle de las cosas.
Los objetivos verificables son las mejores normas

o Medicin del desempefio con base en normas: se realiza con la mayor anficipacién
posible para detectar posibles desatenciones a las normas y, entonces, tener tiempo
para corregir ¢l rumbo y evitar el desvio.

o Comreccida de las variaciones respecto de normas o planes: es la comparacidn del
desempeiio con las normas establecidas. De ser necessrio, s¢ aplican cormecciones, ya
sea redisefiando planes o metas, reasignando o aclarando deberes, aplicando nuevas

Para ¢l establecimiento de normmas debemos distingmir eatre las coanfitativas (utflidades,
tiempo para finalizar una actividad) y las coalitativas (percepcitn sobre el atractivo de un
anencio).

Crando ¢l negocio ixicia 0 esta por implantar normar por vez primera, como es el caso del
mini siper, DuBrin' menciona ha opcion de utilizar datos historicos comparables, o mancjar
infarmacién de pérdidas y gananciss Este idltimo peede aphcarse a partr del uso de la
estimacién del pento de cquilibrio, estableciendo aormas de venie minimas al dia que
pesmitss trabajar por alcanzat este pardmetro en un tienpo razosable.

En cuanto & bn medicion del desempefio, ef mini stiper poede establecer referentes que medic
en virted a la observaciin de, por ejemplo, et irato cotidiano com sus chenies. Los informes
son otro medio por el que podemos medir el avance en los objetivos. Los costos son otro
refereste que ayuda a medir ¢ desempefio.

! Ver su liben “Fundamenics de adminstraciéa”, en la parte de costrol, p. 380, donde se habla de &l proceso de
cantrol, y donde se ejemplifica cada uao de los pasos de esie proceso.
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Para medir ¢l desempeio, DuBrin menciona tres puntos a tomar en cuenta para medir el
desempefio:

o Estar de acuerdo sobre cuales aspectos especificos del desempefio se medirén.
o Ester de acverdo sobre la precisién de las medidas,
o Estar de acoerdo sobre quién usari las medidas.

Por dltimo, mmdmmmm(ﬁmﬁmkmymw
@m@o}ammm@hﬂmmhmaﬁb@ax
existen desviaciones, s deben efectuar cotrecciones.

264 Aplicacién de medidas comectivas

puﬁocﬁnenjuegoumvczquesahemssa,enbaseabsresuhadoqucnmm}ed
proceso de control, los planes funcionan o no comectamente. Para esto, Anfrew J. DuBrin
tiene tres alternativas:

1. No hacer nada: si el plan esta funcionando de acuerdo a bo planeado, no es necesario
hacer ajustes,

2. Resohver el problema: si los controles arrojen desviaciones a las normas establecidas,
se debe resolver el problema hablando con el respoasable de la actividad para
conversar sobre lo que sucede.

3. Revisar la norma: una norma poco realista poede ser la responsable de que ka
desviacion de un plan respecto a la norma sea comsiderable, por o que debe
modificarse, apegindola esta vez a una expectativa alcanzable.

2.6.5 Algunas técnicas de control

A continnacidn se presentan &l Hcnicas de control No todas serin utBizadas para su
aplicacidn sobre los plancs diseitados pera ¢l mini siper, pero considero que serdn Gtiles mis
adelante, por lo qoe et Lector verd lo que se aplicard en ¢l corto y mediano plazo al “Oasis”™.

tseditoria administrati
Es ¢l cxamen integral o parcial qoe se hace a una orgarizacidn pmmad:roshbhwrsn
mamummumamum Esta técnica
constiterye una herramienta mary Gtil para impulsar el crecimiento de las organizaciones.

La anditoria, como la ve Francisco J. Lara Casillas, constituye uno de los medios para ejercer
el control. El momento de su aplicacién constitye us poato en que se realizan cambios o,
seghn Jos resultados qoe arroje el proceso, se continta por 1a misma senda.

Benchmarking

! Frankbia, E. Auditoria Administrative, p. 12.



Este método consiste en una evaluacién comparativa con ofras empresas del mismo giro para
adapiar sus pricticas mds exitosas 2 una organizacin. Esta técnica ayeda al establecimiento
de metas y medidas de productividad'.

Observacion persond o administracidn por recorrido

Sin duda ks técnica menos sofisticada, es la mds barata pero también la que mas errores puede
traer, errores bumanos. Un gjenmplo comiin de su ejercicio es Ia supervision, que propofciona
informacitn de primera mano sobre la correcta o deficiente ejecucion de los planes.

Polltica

Como ya se vio en el capitulo de planeacion, son enunciados que sirven para gutar en fa toma
de dectsiones.

Grdfica de Ganit

Diagrama que ilustra el avance de un proyecto (nmoestra simultineamente el avance como se
plancsd y como se va dando en Ia realidad).

Andlisis del punto de equilibrio

Indica el momenio ea que los costo y los ingresos se igualen (tanto en #rminos econdmicos
como de amidades).

Sistemar de informacion

Son sistemsas computacionales que administran Ia informacidn y facilitan el control de esta.
En el caso det mini stper, va sistema de este tipo serfa de mucka vtilidad Especificamenic,
up sistema de control de invemtario permitiria plancar, con mayor confianza para el
propictario, 1a apertura de mna sucursal

Unm&mfﬁhndmd&maﬁydﬁsdemh,mpde
exisieacias, panso de reorden, entre otros mmchos datos.

Utﬂi?f:ciﬁ!de‘fbrm

mhmmmmhsmbxmmmmyqumm
cspacios en los que sc anota informacion®.

MEWMGMMBMMFW
2 Lizaro, V. Sistemas y procadimaentos, p. 243



Para el mini siper, contar con medios impresos para vaciar informacion importante puede ser
un medio de control barato y eficiente.

Este tipo de documentos han probado su utilidad a lo largo de los afios pues permien
documentar 1a realizacitn de actividades y, mediante su seguimiento, podemos definir si estas
foeron ejecutadas correctamente o rastrear el momento de su desviacitn del objetivo.



Capitalo ITE
3. Propuesta de sistema de administraciéa para wa mini siiper Oasis

A partir de aqui s plantea la propuesta de sistema de administracién para el mim stiper.
Este sisterna se compondra de la mayoria de los puntos que se vieron en la parie tedrica.
Aquellos que no se plasmarin en el transcurso de los siguientes capétulos serdn
utilizados para el crecimiento del negocio (goe implica la apertura del segundo mini
siiper), como ¢l empowerment o ka departamentalizacidn por tiempo; los clementos que
s¢ desarroflarén forman parie de o que serd puesto en préctica en ¢l corto y mediano
plazo.

Cada definicidn y plan expuesto a continoacidn esta interrelacionado de manera que
trabaje para cumplir un objetivo, que a su vez ha sido disefiado para que coopere en ¢l
logro de los objetivos generales de la empresa, reflejo de ka mision.

En la paric de plancacion se trazan los objetivos y los planes para comseguirlos, asi
como sus planes de apoyo, etc. Los planes son anatizados y resultan planes principales y
de apoyo. Por ultimo, se seleccionan los planes 2 seguir, ya con una estratepia definida.

En la parte organizacién se establece uns estructura organizacionai, s¢ establecen las
ticticas o actividades a realizar para alcanzar los objetivos, se define quién debe hacer
cada actividad, y se clasifican las actividades por direa foncional

En In etapa de direccitn se desarrollan los mecanismos de motivaciin que s¢ usardn
pars impulsar y mantener la productividad del persoml.

En Ia cuarta y 4itima etapa, la de control, se muestran los elementos bésicos de control
que se implementarin en ¢l mini séper para monitorezr ¢l avance de los planes.

Lo que busco dejar claro al lector es que ¢} sistema de administracion se alimenta, desde
¢l smangue de éste, de la constante fijacién de objetivos; una ves que estos se establecen
viene ¢ trabajo de cada drea para conseguirlos. En cada drea sc aplica el proceso
adménistrativo y los pasos de cada uno de sus clementos, de manera que en cada drea
funcional se da la puesta en prictica de los planes y sus respectivas estrategias. Al
conseguir los objetivos organizacionales, ¢l sistema debe reciclarse fijindose objetivos
que inicien en nuevo ciclo def sistema.

3.1 Pianescién

La fase de plancacion carga el “combustible” que da inicio al funcionemiento del
sistema: jos objetivos. Ademds, s establece b “persomalidad” de la organizacién pucs
se infunde al mini siper una mancra de pensar (filosofia), una razdn de ser {mesién), un
rumbo {visiém), ctoétera.

Fsta etapa es medular en el sistema pues se presemtan muchas ideas, y una toma de
decisiones errdnea (a! no seleccionar los planes adecuados) deriva en el trabajo imitil de
s demds fases.



Abom, sin més notas que aclarar, procederé a presentar la propuesta de sisterna de
administracién para un mini super Oasis.

3.1.1 Definicion de elemento de la planeacién.

A coolimmcion se presentan los planes que se aplican a todo el negocio asi como una
breve explicaciin del por qué se delinearon asi. Por otro lado, la estructuracitn de los
objdi?os'yesmmghssedcjapanmésndehm,pussephmmnencuhﬁea
ofganizacional.

- Miisidéa: “Proporcionar a nuestros clientes los productos respaldados por las mejores
marcas, garantrizando asi su calidad, a precios competitivos, y ofrecicado un servicio
atento y respetuoso, buscando siempre ha satisfaccion todal de nuestra clientela”™

En h misién se refleja una vocacién de servicio que se quiere dejar como un sello
personal del mini siiper; de este punto se pretende lograr un sello distmtivo sobre ka
competencia.

- Visiba: “Lograr el posicioramiento de la tienda para proyectar la planeacién de un

La visién de 1m negocio debe decirme hacia donde va, dbnde se ve en el fturo. En mi
opinin, ia vision debe levar implicita una ambicién, ka bisqueda alpo que se desce, de
lograr desarroliar lo que ya se tiene. Es por esto que sc plantea esta vision.

Como ver e lectr més adelante, muchas de las acciones que se pretende llevar a cabo
s¢ han trazado de manera que sicnden una infracstructura que siva de molde para la
apertura de un nuevo negocio. Seria sbswrdo incluir clementos como el liderazgo, el
organigrama, ctc., cuando en ks actualidad no trabajan més de dos personas en el
pegocio, si Do 5¢ piensa otilizarios. FS necesario que e negocio crezca para que se use el
sistems en su totalidad, y se desarrolle.

- Valores:

o Servicio: satisfacer oportunamente as necesidades de nuestros clientes.

o Honestidad: en el trato cotidiano hacia nuestros proveedores y clientes, y hacia
Ia empress misma.

o Respeto: el trato justo como condicidn indispensable en fa relaciéo con nuestro
enlorno.

o Prudencia: en ooestras relaciones con muestros clientes, buscando siempre el

- equilibrio y una relacidn ganar-ganar.

o Calidad: en nuestro servicio y ea los productos que offecemos.

Creo firmemente que un negocio ¢s el reflejo la personalidad de una persona, 0 de la
totalidad que ea clla trabaja. El mini siper busce es sus valores los pilares que e guien
en su toma de decisiones y en su trato al cliende y, en pocas palabras, en todas y cada
una de sus acciones.

- Filoseffa: “ La bisqueda de obiener utilidad por medio de nuestras actividades supone
el intercambio de productos de calidad, pero también implica ¢l asesoramiento al cliente
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para facilitar su compra, haciendo de esa experiencia algo realmente simple, rapido y
satisfactorio”

La filosofia que se expresa en el pasado parrafo desea orientar a Jos colaboradores del
negocio hacia un servicio que entregue al cliente lo que busca, de manera répida y sin
licaci

El objetivo de lo anterior s distinguir al negocio por su atencién personalizada y, de
alguna manera, cilids y amable en virtod de su cercania con los clientes. Este tipo de
servicio es lo que destaca a Jos negocios tipo “tienda de la esquina”, y un plus aniz la
competencia de hs grandes cadenas de supermercados como Wal-Mart, y mini stper
como Oxxo o Scven Eleven.

- Politicas:
¥ Llegar 10 minotos después de Iz hara de entrada significa la pérdida del bono de

puniualidad.

¥ Contratar personal que refleje un alio sentido de responsabilidad y tenga actitud
de servicio.

¥ La presentacién del personal deberd ser siempre buena (reflejando higiene, y
armoaia con ¢l resto de! negocio), dentro de los perdmetros que se establezcan
pars laborar dentro del mini saper.

¥ El local deberd estar siempre limpio a partir de k2 media hora siguiente a su
aperiura

v E} trato coa proveedores debend ser, preferentemente, con uno a ka vez en las
ocasiones en que se dé el resurtido por parte de estos.

El mini sGper no necesita de una gran cantidad de politicas. Sin embargo, es necesario
poner algunas que guicn al personal ea ¢l rambo que se quicre: ¢l del buen sexvicio y de
la disciplina.

- Regins:

1. No se fia, bajo ninguna circunstancia.
2. Al venderse cerveza, siempre debe solicitarse e emvase retormable o, en su
defecto, el importe del mismo.
3. Para ¢l préstamo de los bamiles siempre debe pedirse una identificacidn al
cliente.
4. No fumar dentro del miéni siiper.
5. No comer dentro del mini siper.
En ¢! presente trabajo no se incluyen presupuestos, programas ni procedimientos. De ser
aprobado ¢l proyecto se desarrollaran estos elementos de la plancacion para profundizar

en la mancra en que s¢ levars a cabo la propuesta y los recursos que s¢ destinardn a su
realizacién
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3.1.2 Apiicacidn al mini super de los pasos de ila planeacion.

El sisterma ya ha imiciado su funcionamiento y se entra en la etapa en que los engranes
de la maquinaria empiezan a moverse, a trabajar. Ya existe una misién que me indica
para que estd ef mini sitper aqui, pero que también me obliga a preguntarme cémo voy a
cumplir esa misidn. El siguiente proceso pretende responder a esa pregunta.

1.- Atencion a las oportunidades.

Es necesaria la aphicacidn det amdlisis FODA para esie paso ya que esie facilita la
obtencidan de los factores susceptibles de mejora, nos indica que estamos haciendo bien,
que NOS amenaza, ¥ que drcas de oportunidad tenemos.

mm&mm&&mﬂmmqmmeMym
aquelios que posiblemente habiamos otvidado.

Ademis el analisis FODA da In pacta a seguir para el disefio de objetivos y las
estrategias para lograrios.
Cuadro 3. 1. Andlisis FODA

El andlisis FODA esta basado en lo que se observé en el mini sirper que se tomd como
modelo para Ia realizacién de éste trabajo.
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2 - Establecimiento de objetivos

Los objetivos los he dividido en dos paries; generales y departamentales. Esta divisién
obedece a la necesidad de facilitar la organizacién y el logro de metas. Cabe aclarar que
en el trazado de los objetivos quicro reflejar I bitsqueda de un crecimiento asi como ¢l
logro de la misién. Al final de cuentas, creo que los duefios del mini siper y los clientes
deben de quedar satisfechos; unos con sus wtilidades y patrimonio en crecimiento, los
otros con buenos productos y 1m servicio excepcional

1. Proyectar la compra de un sisterma de inventario.

2. Elevar la rentabilidad.

3. Mantener en los amaqueles marcas de renombre y con demands, a precio
competitivo.

4. Mejora continua del servicio.

5. Incorporar empleados.

Recursos Humanos:

1. Disefiar y establecer un protocelo de servicio.
2. Establecer los estindares de evaluacion del desempefio.

Finanzas:

3. Aprovechar ¢l firanciamiento de proveedores.
4. Disecitar el fimanciamiento para e sistema de imventarno.

Mercadoieenia:

5. Impulsar Ia venta de prodoctos con menor desplazamicnto.
6. Redisekar ha distribucién de los productos.

7. Complementar la imagen corpocativa.
Produccion:

Un mini séper carece, apareniemernic, del tradicional departamenin de produccién en el
que, por definicién, eske s¢ encarga de Ia transformacién de fa materia prima en un
producto terminado. No obstanie, el mini siper cuenta con esta érea (como se puede ver
melmgrm),pa’ohﬁncﬂndepmchmmsclhwauhomhm
almacensje y venta de los productos adquiridos’. Por Jo tanto, los objetivos que se
planiean & continuacitn tienen que ver con este enfoque.

! Anzola R, Sérvndo. Administaciéa de pequelas empresas, p. 166.
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8. Mantener los anaqueles con boen surtido, promoviendo la rotacion constante de
inventarios.
9. Proyectar ka venta de vinos y licores.
El disefio de los objetivos obedece al deseo de lograr los objetivos principales. Para mi,
estos son los objetivos que pueden lograr mayores utilidades (por la venta, por ejemplo,
de vinos y licores e impuiso de productos con menor desplazamiento), mejorar el
servicio, y mantener un surtido de buenos productos a buenos precios.

Al obtener mayores utilidades, la adquisicidnr del sistema de inventario se puede dar
més ripido y puede iniciarse la contratacién de personal; con personal en ¢l mini siper,
habri tiempo para planear un segundo mini sdper.

Panalelo lo mencionado debo subrayar gque también se contemplan acciones para
mantener la clientela del mini siper medianie ia mejora en la presentacion fisica del
personal y Ia atencién que brindan al chiere.

3.- Desarrolio de premisas.

El desarrollo de premisas permite fa visualizacidn de escenarios en bos que se puedan
Bevar a cabo los planes. Algunos escenarios tienen més probabilidades que otros de
suceder. En el caso del mini simper utilizaré escenarios que no impliquen demasiada
compiejidad.

La base de las premisas para esie trabajo son lis politicas y las estrategias. Estas s¢
construyen en besc a las situaciones esperadas; las politicas gulan en la toms de
decisiones, y las estrategias establecen acciones a realizar. A su vez, las ticticas
establecen los pasos a llevar pam llevar a cabo Ias estrategias, es decir, me dice qué se
va a hacer.

Estrategias y tdcticas.
A continuacitn se presenten las cstrategias que, para cada objetivo, se lievardn a cabo

- para Jograr su conquista. Esia parie consta de una seric de cuadros que muestran al
lector Ia estrategia y como se levard a cabo (su tictica).



Recursos Humanos:
Cuadro 3.2, Estrategis y tctica de recursos hnmanos

|

Recarsos hmnanos

e

Estrategia

actica

1. Dasefiar
establecer

¥

gkeda:tnpmporpuo,

wmdmaﬁodema&ﬂ@e%hm&odd@

1. Observar casos de servicio sff
cliente directamente enel minisuper
Oasis; 2. anotar las posibles frase o
que pueden usarse con masi
frecuencia para detectar qoé es Lo qoe
 quiére cf cliente, si necesita algo més)
si encostro lo que buscaba; 3

I.Mmmmmlupwmecﬁodé
|on buzin de sugerencias doade se
preguste a la clientela como le

la atencién que le proposeioss 3

2. Establecer [personal, su presentacion personal, dej
|mecanismos los criterios que Ia tenda mispa, asl como
evaleacitn mmlwdmmy% 2. En base a

El objetivo 1 plantea una tictica seacilla, y econmica, que busca lograr 1a estandarizacion
del servicio al clienie (o del trato hacia este, agilizando, al atismo Hempo, su compra).

Fl cbjetive dos plantea una tictica en la qoe, por medio de Ia opimida de loa clicates, que
ummo&mmwkdﬂddn&swm&m
xo@h«ﬁhm&mwm;mmshkm
4reas de evaluacidn' comunes como:

1. Calidad del trabajo

A

Castidad de trabajo
Flexibilidad
Comocimiento de trabajo

Responsabitidad
Cuidado y segnridad
Actitod

1 Asrla B, Sérvalo. Adasnistracin de pequolias empeesss, p. 222
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Finanzas:

Cuadro 3.3. Estraiegia y tactica de Finanzas

[ Finanzas
kmim‘-n . I -
1. Definir qué proveedores brindany
financiamiento; definir ¢f margen de
maniobra para ¢l uso de los recursos;]
Usar tos beneficios destinar los posibles recursos all
1. Aprovechar ol|financiamicato para  invertir financiemiento de los proyectos o
lfinancizmiento |proyectos estratégicos (como inversiones mis necesarias, ¢ al pago
de proveedores. |sistema de inventario). igaci i i

2Dls=ﬂa'e!l
Trazar ef plazo, proveedor,

E‘ldnﬂmalmw pare |a adquisicién

La tictica del objetivo 1 sugiere un modo en que ¢l mini siper puede usar sus recursos
finencieros a través del financismiento que recibe la tienda de parte de algumos
proveedores. La ventaja de esto radica en que el mimi siper funge como una especie de
agente de ventas, pues muchas veces ao invierte dinero ea esos productes, pero percibe
una ganancia por su venta {siempre y coando venda todos los prodoctos que e proveedor e
dejo).

La tictica 2 establece mma seric de scciones pars finmaciar ta compra del sistema de
iaventario. Hoy en dis, estos sistemas son més accesibles y o precio varfa en base a bo
sofisticado del sistema y los accesorios que contenga, asi cosso ls serie de funciones que
cjecute el programa




Mercadotecnia:
Cuadro 3.4. Estrategia y tictica de mercadotecnia

Mercadotecaia
{Obictivo Thctica
1. Sacrificar an poco Ia exposicita de log
[productos con mayor demanda; 2. wtilized
1 hnpdsarﬂ slgunos espacios com mayor
[venta para colocar Jos prodectos con meno
m. desplazamicnto; 3. utilizar pro
Mqu'hnposnéadolos]:od:quesupos'hh,mddudo
1. Esmdizr la distribuciéa de
productos asada e= los siper
. Anslizer los pumtos que poeden
adaptados a <l acgocio; 3. Realizar
(2. Rediscilar  la{Basar ¢l mscvo disefic ea ¢ gae se usa i de ia distribucidn actual y
Flishin:ihde los grandes sopermercados, mejores; 4. Saeccionar la mey
Iproductos. al c2pacio de un mini saper. lopcitn; 5. Aphicarla
1. Decidir si se darda los eniformes
solo se solicitard ropa de ciertos
ipara ¢of trabajo ea o mini siper; 2. U
3. ['vez cstablecide que so osaxd, checar
i Establecer un eniforme que usem masers periddica que los empleados
I:r;u-m'-u empieados y fomentar sa uso. ropa e e color que se les regairio.

La téctica | aconscia un modo en que se puede mejorar kn venta de productos con bajas

venlas.

La tictica 2 habla de mejorar la distribucion de los producios en base 2l mode en que un

centro comercial hace ks suya.

La tictica tres nos dice un modo en que podemos mejorar (o complementar) ta imagen
corporativa del negocio con el fin de mejorar ks imagen que los trabajadores dan bacia

el piblico en general
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Proquccion:
Cuadro 3.5. Estrategia y tictica de prodoccidn.

Produccién

r FPrE]

1. Mantener 1
mostradores
[buen surtido.

2. Proyectar
'venta de vinos
Licores.

is0; presupucstar vn inventario

igar los trdmites y costo dellminimo tres proveedores el listado deg

los requisitos, iniciar el trmite; 5|
Amnar un posible pedido de vinos
licores populares; 6. Cotizar ante]

"piloto” para el inicio del proyecto.

bebihsa:m;do;?.l’rmj
proyecto

La tictica 1 habla de como mantener mostradores llenos y con un surtido variado.

La thctica 2 planiea los pasos a realizar para comenzar b comercializacién de vinos y
licores en el mini siper (rubro en ¢l qoe Ia competencia, como Oxxo o Seven Eleven

lieva ventaja).
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Desarrollo de premisas.

Los siguientes cuadros describen circunstancias qoe pueden presentarse durante la
realizacién de planes, obligando a tomar nuevas ndas sin que esto implique el dejar de
buscar el ogro de los objetivos planteados.

En los cuadros, ¢l lector podrd leer el objetivo y su respectiva premisa(s).
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Cuadro 3.6. Premisas de recursos humanos

| Recursos Humanos

reren Pren
Posible resistencia por parie de
lempleados. De  implantarse,
prestarse  atencién a las &
situsCioncs Qque Nno ¢
1. Disefiar contemplado. Inicial exirafleza

establecer parte de clientes pues oo se
fprotocolo dejona stencién estandararizada en

2. Establecer Inicial incertidumbee de los empleados
MECANiSMOS
evaliacién

pues no s¢ acostumbraba evaluaros:
Posible elevacion en el empedio que so
le pongan a las funciones.

La premisa 1 habla de un escenario ea que los empleados se poedan resistir al cambio
{incluyendo & los mismos propietarios), cbstaculizando el uso correcto del protocolo de
La premisa 2 hasbla de incertidumbre de los empleados al comenzar una evaluacién de
su trabajo. _



l Finanzas
[Objetivo 1 Premisa

1. Aprovechar ellMal uso o destino de los recarsos)|
financiamiento de|causando su pérdida o un retornof
veedores. fuera de tiempo.

La premisa i habia de un uso incorrecto de recursos financieros.

E]mhﬂmhspoﬁﬁcsobﬂmhsqwscpmmﬂqma@mr
el sistemna de inventario,
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Cuadro 3.8. Premisas de mercadotecnia

L Mercadotecnia

fObjetivo Premisas

1. Impulsar la]

[venta de|Poco o nuvlo interés del pablico por|
productos conlconsumirlo. Poca publicidad
menor promocién del porductor. Preciof

ldesplazamiento. |muy elevado.
2. Redisefiar 1alFalta de espacic en el negociol

istribucién  delPerjudicial para productos de mayor
los productos. demandas. Rediseflo erroneo.
3. Complementarjuso de un uniforme (y menos si sef
la imag nforma de sa propio guardarcpa);
corporativa, posible que los trabajadores

La premisa 1 plantea un escenario en el que el producto no sea del interés del piblico,
por lo que ni su reubicacién o promocitn sea suficiente para que se venda.

La premisa 2 plantea errores al reacomodar los productos o la falta de espacio para que
esto se lleve a cabo.

La premisa 3 nos habla de la posibilidad de que el personal no coopere para hacer uso
de uniformes o de ropa de colores determinados.
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Cuadro 3.9. Premisas de produccién.

Produccién

Chjetivo Premisa

1. Mantener los{coinciden con los dias en que
E\dﬂﬁ necesitamos que pasen a resurtir. Laf

surtido. pos cjemplo, de calor,

2. Proyectar icitud de mordidas para agilizar
venta de vinos tramite; clvado costo de vinos ¥
licores. licores.

El objetivo 1 presena 1 escenario en que no se pueda llegar a un acuerdo para surtir a la
tienda en determinados tiempos, o venderte al mini siper una mayor cantidad de
producto que [a que usuaimente surten.

El objetivo 2 presenta uma premisa en la que la burocracia sea el obsticulo para
conseguir vender vinos y licores, asi como el costo de estos productos. Cabe sefialar que

las bebidas que s¢ venderian serfan marcas populares, pero de cafidad, para ampliar la
probabilidad de éxito al introducir estos productos al mini siiper.
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4 - Determinacion de cursos alternativos.

La determinacién de cursos aliernativos esta planteada en virtud a las premisas. En los
siguientes cuadros, el lector podra leer la descripcién de estos curses altemativos que
tiencn las dreas funcionales y sus objetivos.
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5.- Evaluacion de altermativas.

La evaluacion de altermativas se lleva a cabo en base a la relacidn costo — beneficio,
tomando en cuenta la importancia que tienen en las estrategias la relacion con
proveedores, clientes, instituciones financieras, etc. También se tomaron en cuenta los
posibles escenarios o premisas que definimos anteriormente.
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6.- Seleccion de un curso de accién y formulacién de planes alternativos.

Del paso anterior s consideraron las partes positivas y negativas de las estrategias
expuestas, tomando lo que observamos como viable y formando una solo alternativa, o
seleccionando una de las opciones.

En cada érea se selecciono aquel plan que, de acuerdo a los objetivos, tenia mayor
posﬂ:ﬂldaddelogm-hs,admﬁsdcseremndmmypﬁcm
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En esta parte del proyecto seguiremos los pasos de! proceso de organizacién para
elaborar la estructura organizacional del mini siper, Lacmlsemenma.llogmdelos
objetivos trazados en la planeacion .

3.2.1 Aplicocidn al mini siper de los pasos del proceso de organizacién

1.- Establecimiento de los objetivos de la empresa.
Eﬁemﬁmhd@mﬂ@omhfmkmmm‘.
2.- Formulacitn de los objetivos, politicas y planes de apoyo.
mmwmmmmmhmammwz.

En este paso se trazan, en base a las estrategias seleccionadas para lograr los objetivos,
las actividades (o tActicas) que se pondrin en prictica.

En los siguicntes cuadros se pueden leer ias actividades sugeridas pars desarrollar los
pianes y un pequefto andlisis esas tacticas.

! Ver Pig 31
2 Ver Pig 32



21518 [0 Jumbpe ured ojusrureloUBUL
p sausty sojqisod §9[ 100[qUISS |

‘ozeid "0A2AJO puprmn IO
o81e] u ousmpowr [op opuequyfep ofny oey ¢ wwwiBoud UOPR[NE[N] Op VUV %G .hFHE_Q-Z ow
pmso a8 owd  wuwesmly ‘endwoo £ sewmdford sof opls0l onue op ofmusasod sonoonpsuT
op tadwod v] 100wy wred SOIPOWSRONSHIAOWND $¥] INS[RUY ¢ LIOpIoAcsdkmM TOD “OTISNT OLIOYR AP[IP O}
[ 19u: wepond ot owautik ojoaxd 9p s0IdO X SOUSW [T NZIOD osd un  JeoojqusH|e op
puoys [@ uwod onb ojqwod sgfz 00 ‘spronn op sesw ‘oBed op sozerd oidoxd  epdeo

omm [0 Ieurqu

P
efed o8 £ ojuorwiepUBUY
MISUST) FRIxE swownd

op sopnpoxd ‘radns furw 19 ug

‘sujRjpowml souolseBriqo
offed [8 0 ‘SEUEEIOOU SPUT BOUOISISAN]
sopoford so] op oRMEITOITNUY
gosmaor  sajqisod  30]  IYURSP

"z ‘$08I0091 80| Sp osn |9 wred wgouyw
uofivwm [9 IUPSP OJUS[UmLITRULY
uq saopaosoid gnb amgep |

fyuoosod wn  IwumseC]

opeued  [wyduo _s_m uw

o[oza
rerdura
O ruIeY

® 3

uresn  ou
[wjdeo [0 rzipm,

{3220280) SPORDIADRN/
adﬂ:qn_m

e OdOE T

}

"FZawal} op SOPRPIANOY “TT OIpEND)



wsud 15 opakoxd 19 msandnsarg ‘2 ..onﬂEaJ ‘oy09koud
bsIeAa]] aqap onb of 1od ‘opwprmpupiqaq op opwisy [@ saropadaokl san [op ool [o wisd
KX oym o8 spond  oyvakordownsu spe rezno)) -9 ‘somndod saroon Loro[d, otrmueant
bise op 01502 g sownBoq|K soua op opipad oiqisod un reurry g un  repandnsaxd
bnb ¢ opworsw [0 Jepdursfiayurgn (2 mion ‘sonsmbaor sof wepdums osyurod 1op
oyuuad 1adns Tunw (9 009goks 1S b LINUNGY WRIAQIP 9 'JSU 198 OU (] joisos £ soyumpn
onb sopnpoid sof op uMdlE [SIULUBLIOIOHJSIINS UAIQND OF 1§ TRINYD 50] TefinsoAu]
W00 SAI00I] A soula JmpuUflA sousmbas so| myoiry 7 wpm wjA
peBrsaaut o sosrunad sof wBi0j0 upmb
H399A199 B 9p 52108988 B JewmBory '|
“O1I8IURAU] 9P [0NIU0D "UOIBAIRRQ0 95 anb sBP 50| "O)SUUEOP [0 "BUOPAeACK|
lol>w un £ ‘ejuoA ud sodsoyfuo sufonud repusBe op ‘sowuenber enblirusacrd £ reusowwars wredfsor uod swOPoLRd
noaosvoﬁ ououew 8 wwpniefsojonpord sof op saiopasrold to] v owmijomonm syw op widwo) sefanuo
ofiy seip ue selonus 1uNUEAPepIIqisod 8] 19 7 “sojonpoxd pnb uo £ reurneiforg
O15BqUSSP [ BP 95 'BIDUANIAY JoLvu UOD
'apuop sBjp 50 UOS $IAYNI JWAIISGO |
SIS|puY (s8o10%1) SIPEPIALDY suodosuvid]  epeuoioodjes|
ugioonpold ]

9

ugroonpold 9p SSPUPLANDY ‘€T 0IPEND)



‘sofzu[rey so] op mued
0510d [u JNEAY A O[DIAIG

'sauorouny sns unfae
n[ead §0] weosep onb

9[NP0 JeYIsTp ‘¢ ‘onsumed
qoise  ‘sependser  sep v 0w
s miofow wed enazs ouefuy 7 ‘suouralng sns OWOO 158 ‘BUISTUI onourgred so] # opadsar

| sofpw o souonq mOusnoudjepusy ®] op ‘rwuosiod ugIIMUSsRXd

FUAD

101A13¢ T QOjuvN

Jeuoss

osiod [ IIMSUCD|®  PIN[BA? 38

O101AIGS [9p sojoodse onb soqusins ‘peuosiad 1o wuoprodoid of omb
oIousye 8] cdared o] owgd WIS U
opmBoxd 95 apuop serouasofing ap ugzng

op orpau Iod €)NSUOD BUT IBZI{UY [

onb o uwe
0 ouuo) |
o61p £ TUnyeA?

SOLIMLD Ie1oun

“2j20[0pMOtT JTDEPAI ' NqROING
onq 95 ‘oroiaes [o reofewjenb o] onuocoud 15 £ ‘spw ofpp wIse00U

‘O[IVZLINPUTISD

OIUQY|D ¥ BOTOUI

o_ovq-g_oe o..EEEGooo.a

red oot un ap wun P AU [ 21pmb onb of 89 enb rwo30p .-8:3 [® un ap
B[OUNAy SYW U0d esxesn uopandugoume ap 05000 un op
bnb seyumaud o oseiy sejqisod sey reowefinn syur of rezrnn wred
"z ‘51580 Jadnsiund [9 UQ QIUIUNGIOAIp
PIUSI[O [B OIDIAISS OD SOS¥0 IBAINEQO ']

uDpRWgOUeq [0 IVS()

um
iod osed Eo%om

(SB0Y1) SRPYDIANIY

SOUGLMY $0SMOdY

. Su0dog HYL|

IEEN_

$OUBUINY $OSINOI OP SIAPEPLANDY T 0IPEND




‘ugiodo Jofouw wum 52

unojrum op efanus v ‘opwoidun
o us sensejour myws opond wdos
p odn £ 10105 odp L0l WMo

‘onfonm)

‘[BOSOUINE OTqUINY) "O8N T8 JUJUMHDICT

{ o5 onb w] 0 ouinbor s3] a5 onb 10fod fsopvoidul  sof op osnik sopeojdun %o
wdos w9 ussn sopeojdum 50| onb wpeurdfe vmd (soamiodios sarot00 onb ounojum

usuL Op MO ‘gresn 98 onb OpLOS|qEIEe
A wuf) 7 edns o W ofbqun
wmd 3210100 sopRd op wdox ymyonOs
0{0F O BOULIOJYUM $0] WRIEP 9% 8 MPLA(] ']

sefod A souomued R0quIy
sd wn) edor op widuwo)

o[nope

ono oaof @mef w enb ey
smuoA suy wepndun opond opedsa
W SOPINQLISIP TS SOPEDIAU
ns so] onb w0 opow P mdupe

wpopde ‘pepwomi A opedso] speondy “y 'ugodo ofow “dus

owq w Jofow u Juowees ‘souopdofe] mwomsoes ¢ serofwm un op omwdse
op uumnbss un mEEey ‘¢ ‘owoleu vuwnbro wn wzEey ojopunpudepe

v sopmdupe w9 uopond onb sojmdlz | Emovw  uwownquIsp ‘sopvonuimding

o] ezIEUy ‘7 ‘sopeonut mxdns so[ U wpusnie] op swenbie UM mrTROY ‘| 50] W W

poxd sof op uQNQLNSIP ¥ WpmMST |

enb [ ©we OLAIP
I [P ISRy

0o sorBn; wednoo onb sopanbe

gn 7 ‘oimumzeidsop  sousupp osn [ smojdxe ‘sosomu wpuoyqnas]

opunf oymmmzeidsop osod uoojmos _.So:vo._n_ to] moojod uwmd sopomdss

soma 10d oofiqnd [op
I [0 oSO PUPIIQISIA Jofdul

‘sopwnowoword sojonbed ap ogasip oA 1 paowoxd wrd SO
apmepowt ojqisod s op ‘seuopowoxdkdod) oumprqnd EEepmiE Jofom vpwuodke

ojpnpoxd w000 [ onb wosnq esjeo] mzimn A vpuswep J0ABUL UOS B

o] op uppwodxs vy oood mm WOYLORS |

poxd 1% op ofed U vqep  onbl
At

sy

(swonoR) SOpRpIADOY ]

ouodos usld) e e e

VIAIOPEIRN

BIUOIIOPUION! 9P SOPEPIATIOY ST OIPYND)



4.-Agnmwi6ndemsacﬁﬁdadcsdeacmrdownlosmhmnanosymﬁaides.

En el caso de las actividades, estas han sido agrupadas a cada 4rea funcional y repartidas
entre los propietarios del negocio.

Es importante mencionar que las actividades que se han contempiado pera este proyecto
se han dissfiado pensando que serén llevadas a cabo por los concesionarios del mini
m_mmmammwmmmm
fmﬁmmdomhapcrﬂmdclsegmdomjnimpa;losm&chmm
tendrian que dedicarse a trimites administrativos (como el permiso para veader vinos y
licores) y de supervisitn y delegarian la atencién de las tiendas a empleados.

5.- Delegacién al responsable de cads grupo de la autoridad necesaria pera el
desempedio de actividades.

En el caso de este proyecto, los responsables de llevar a cabo las actividades son los
dueiios del negocio, por Lo que la autoridad de la que disponen para sus actividades es la
mésampliaEnelcasodelasdecisimdeladimodﬁngarmLcstssesegﬂrén
tomando mediante consenso entre los concesionarios.

Con el logro de la aperturs del segundo mini siiper la delegacion de autoridad seria
sobre los encargados de los negocios.

6.- Enlace horizontal y vertical de los grupos emire si, por medio de relaciones de
auoridad y flyjos de informacion.

El enlace se ve reflejado en el organigrama, que a continuacion se presenta.
Organigrama

Para el diseflo del organigrama se uso la departamentalizacién por érea funcional
aungoe, con miras a la apertura de la segunda tienda, s¢ contemple el uso de fa

una direccién general, como sc muestra en la siguiente figura:

Figura 8. Organigrama

limmmj




La direccién general foma las decisiones en cuanto a objetivos gencrales. Las
actividades estin agrupadas en estas 4 dreas. No se listaron demnasiados objetivos pues
se traia de una empresa de la que solo se encargan los propietarios. Serén elles los que
se encarguen de llevar a cabo las actividades descritas en las ticticas de cada drea.
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3.3 Direccitn

En esta parte se definen los planes que se llevardn a cabo para motivar a la gente a
trabajar por el logro de los objetivos organizacionales y comunicar a los asociados
(modo en que se les llamard a los empleados de 1a organizacién) los asuntos referentes a
la empresz o a su desempefio individual, o los medios que se ponen 2 disposicién para
hacer llegar sus inquietndes y sugerencias al destino que deseen.

3.3.1 Técnicas motivacionales.

El siguiente cuadro resume los planes de direccidn que se aplicardn en el mini siper. La
ctapa de liderazgo no se ha dividido en ireas funcionales debido al tamailo de la
orgamzacién. La aplicacion de las siguientes iniciativas serd generalizada serd
estandarizada para la apertura del segundo mini stper.

Por otro lado, las siguientes técnicas han sido elegidas al ser consideradas como las mas
pricticas y de “ficil aplicacion™.



L9

"ee0.dwa ¥] Op OJUIURIALD "Aa| ap -Eo_.uuﬁﬁn.—
hop ouerpuadep £ ozwyd| T- uod oun{ ouoyw
jofliv] ® epejdwoimod oL nb peppuee W wqeg
‘o wpeo op oy * ‘onb op [exoquy wpjA
BATR{QO [0 10D 'OPISOsE b D
H% OLIOY® P JEANOW
P Uf P Rl SOR0) WSy
"opime
| uwb T opaw
puep ‘mpuide ‘ojqmA
Rt ap ‘A swpwrNUY
108 WOp] INUONQ SR
xufonb £ seuasafine op
182.d%0 B[ U9 FOPUDOTY uopedpamg
of 9p ugpvdpnmd
| mapow  opuasd
‘seuatqe  sepand  op
njod zun £ seroussafing
p uoznq um QWWPINE
eumLoRp Jod ‘ommaud [P ORONp SOPLIAPINICD
. QIR0 TUN BIQIG SUZUBUY uned wioy ¥ 9p syndwp
p wny P sod omwonday OUNp SOJUIN £ Op V{OURINO)
juow [@ orugey onb wpuan uoo ‘mIoqE ¥ swowmmyId]  ORTKY
opelmous JOpRIOqU0D Y wesard o8 onb  sopwmon
of ® opulioio  oApmIOU]
oL A wpia op uwlq uopnwo)]  seproyde supuasiing O.LIOYY 0p OPUO peprengund op opwosg]  swopme)

'SO[UUOIIBATIOW $BONUSP ], '9T 0IPEND



- Dinero: ¢l objetivo de incluir al dinero como medio para motivar a los asociados es el
contar con un modo de iniciar un compromiso por parte del asociado. El pagar un por
su puntmalidad es un modo de premiar su responsabilidad; ofrecerle una comisién al
rebasar un topo impuesto tiene la meta de comprometerie con el servicio de calidad
como medio para hacer regresar a clientes satisfechos.

- Participacién: una manera simple y barata de crear compromiso ¢ identificacién
(lealtad 2l negocio) es permitiendo y motivando la participacién de los asociados.
Permitirles la expresién de sus opiniones, sugerencias y quejas pucde ayudar a crearles
la sensacién de aporte a su medio de trabajo. Por otro lado, la retroalimentacion serd el
medio por el que ¢ asociado tendri evidencia de que su aporte s toma en cuents, de su
avance (0 retroceso) laboral, etc.

- Calidad de vida laboral: es un plan a largo plazo y contempla la posibilidad de qoe los
asociados desarrollen 1ma carrera duradera en 1a organizacion. Se visualiza dentro de 5
afios y requiere la apertura de mis tiendas.

- Liderazgo.

El estilo que s¢ desea utilizar para guiar a los colaboradores es un estilo awtocritico
(impone y espera cumplimiento, es dogmatico y seguro, y conduce por medio de Ia
capacidad para Tetener u Gtorgar premios y castigos), bésicamente porque se busca un
desempedio dptimo que lieve al cumplimiento de las metas. Mis adelante, en el largo
plazo, se buscard la combinacién de esic estilo con e liberal, pero utilizindolos segin el
mivel jerirquico que se decida (autocritico en nivel operacional y gerencial, liberal en
nivel directivo). La seleccion de estos perfiles seri responsabilidad del érea de recursos
humanos.

El estilo democritico no s¢ deja foera del todo, sin embargo, este se presentara més en
los niveles gerenciales y directivos, teniendo la decision finad ¢ director general.

-:' . .5

Semhwimcmhmcﬁndeaﬁlmdmomhﬁeyw pues el flujo de
informacién es siempre valioso para todos los niveles de la organizacifn, ya sea para

recibir instrucciones o comumicar decisiones o noevas politicas, ya sea para sugetir
amnhasmalgmpmcedmultooalgmcprja

En ¢l caso de la comunicacion descendente se usen los siguientes instrumentos:

Reuniones o jurtas

Instrucciones

M endains - .
Manuales de bienvenida, procedimientos, organizacién.
Para la comunicacion ascendente se usan:

0000

o Buzbn de quejas y sugerencias
© Reuniones grupales
o “Puertas sbiertas”






3.4 Ceatrol

Esta es la ctapa final del proceso administrativo y, como ya se explics, consiste en medir el
avance de los planes y compararlo contra aquello que se tenia considerado como ideal; se
pmdmeﬁaﬁaca’paﬂmquhnpichndesviaciomahsplmosepwdmhm
comrecciones, sobre la marcha, para que se alcance lo proyectado, o se puede hacer la
medicién y aprender de los errores para evitar desviaciones y establecer normas mis
efectivas. La etapa de control cierma un ciclo.

Para ¢l desarrollo de esta parte sc utilizard el proceso de conirol, explicado con
anterioridad.

3.4.1 Aplicacién al mini siper de los paso del proceso de control
1.- Establecimiento de normas.

En esta etapa se pretende establecer aquellos puntos que se medirin de las estrategias
basindonos, de noevo, en los objetivos que aguellas pretenden alcanzar. Para que la
medicion sea més sencillas, es de ayuda establecer objetivos verificables.

Los siguientes cuadros establecen las normas para las estrategias de cada drea funcional del
mini siiper.
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Cuadro 27. Normas de produccién.

| Produccifn
|Objetivo Estrategia [Normas
+ El espacio esta cubierto en,
Programar al menos, 50% de
m's pméduzs con capacidad con productos
todo tipo.
Invesugar los trimites ¥
del permiso;]- La  investigacion

2. Proyectar la venta def"piloto” para e inicio deberd llevar, méximo, sei
'vinos y licores. . meses.

un inventariojrecabacion de requisith

La manera de medir ¢ avance y logro de a estrategia para ¢l objetivo 1 supone el presentar
una tienda con articulos disponibles sempre y que, ademis, cumpla con la expectativa que
dicha vision crea en un cliente. La manera de medirlo es mantener vn minimo de ocupacion
del espacio del negocio; menos del 90% de ocupacidn es insatisfactorio.

En el caso de la cstrategia para-el objetivo 2, se ha dado una norma que ofrece un tiempo
considerable para la investigacion y reumitn de la docwmentacién, necesaria para incluir
vinos y licores y 1a gama de productos del mini siper, porque ese objetivo es a mediano
plazo. Después de los scis meses planteados, serd necesario presupuestar el proyecto y
reunir la inversion para realizario.
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Cuadro 28. Normas de recursos humanos.

| Recursos humanos
- La redaccitn ¥

[Redactar, paso por paso, un{de los asociados que
I.Mymbhoamp-medbnm&amﬁ el protocolo tendrd 3
Jprotocolo de servicio. al cliente para completarse.

FEnunciar los criterios quef- Los criterios y mecanism
2. Establecer loglserviran para evaluar eljde evaluacion deberém ser]
ecanismos de ibn|servicio vy  cstablecer|presentados en 2 m
I:]dsmfido. pardmetros maximo.

La norma mimero 1 &ﬂecemiapsodebumﬁcsmm,d&mﬂlzunpntwdo
smple y directo; segmdo,seﬁunpo,tmmess,munphhmdtadmdelpam
eaelnsoddpratooolo.lnqwsehmcsunnsoa.a!m‘alyﬂnido.

Lasegurhnormadeﬁminadﬁunpomquclosmecmisnoscheﬂluaﬁénsaﬂn
establecidos. Pasar ese tiempo és insatisfactorio.



Cuadro 29. Normas finanzas.

L Finanzas
El pago ponhnl
Usar los beneficios proveedores y &l ahorro del |
fmanciamiento al menos, 10% del montd
L. Aprovechar ellinvertir  en financiado en un indicadod
financiamiento dejestratégicos  (como satisfactorio de;
[proveedores. sistema de inventario). aprovechamiento,
2. Disefiar el Trazar ef plazo, proveedor|- La  presentacion defl
financiamiento para  ellprecio, sistema, etc., para lajproyecto més viable debg
i de inventario. adquisicién del sistema en un aflo.

La norma wno indica un minimo de ahorro que deberi destinarse a los asuntos planteado
por la estrategia. Por otro lado, ¢! page pumtual a proveedores establece una buena
capacidad de pago y la permanencia de los créditos.

Con la norma dos s¢ establece un tiempo de un afio para la presentacidn del proyecto para
el sistema de inventario. El costo y la reunién de los fondos hacen imperativo el ser
> v minuci

En la parte de mercadotecnia, la porma uno establece 1in plazo de un mes para que s¢
comprocbe la efectividad de la estrategia seleccionada El agotar producios coa um
desplazmmiento bajo serd i sindnimo de éxite de esa esirztegia.

El objetivo de redisefiar la distribocion es aumestar ventas. La norma establecida es del
10% sobre las ventas actuales.



Cuadro 30. Normas de mercadotecnia.

1 Mercadotecmia
fObjetivo egia _

- Agotar existencias de
1. [mpulsar la venta de{Mcjorar la exposicién de{prodectos con pocol
iproductos  con  menorjlos productos con mencr{desplazamiento en ¢l primed
idesplazamiento. desplazamiento. mes de aplicacion del plan.
[Basar el nuevo diseiio en
goe se usa en los

2, Redisedlar supermercados,

distribacion de logjadapatandolo al espacio dej-Apmento de ventas en un

Jprodectos. un mini siper. 10%.
Establecer un uniforme que]

3. Complemesntar usen los  empleados y)- Mejora de la percepciin de

|imagen corporativa. fomentar su uso. los clieates del mini siper.

La norma mimero tres medird la aceptacion de la imagen de puestro asociados, por lo que
umna mejoria en la percepcion del negocio por parte del péblico, en relacion a la imagen,
serd satisfactonia.
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2 - Medicidn del desempeito con base a normas.

En este segundo paso del proceso estableceremos camo mediremos el avance de los planes
en base a las normas. Los siguientes cuadros son de las éreas funcionales y sus respectivos
objeﬁmym;dbdmpo&éobsawhmmmmqusemediﬂdmdelus
planes.

La medicién no serd nada complejo ni rebuscado. La observacion, entrega de informes y
alguna encoesta, conteos y promedios son los medios para estsblecer estos controles. El
objetivo de que sca asi es el de economizar y simplificar, para quien los Lieve a cabo, la
ejecucion de los controles.
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Cuadro 31. Medicion de normas de produccion.

Produccion
Objetivo [NGrmas [Medicion

Medicion de tipo wvisual,

- El espacio esta que no haya espaci

1. Mantener al menos, 90% de en anaqueles; 90%

Eﬂl‘u i con i0 debe estar llenc
I Al sexto mes de iniciada la
investigacidn y recabacitn de

La investigacion o3, se deberd elaborar

2. Proyectar i dcraqmmtﬁru" qoe resuma el grado
venta de vinos llevar, méximojque s¢ ha completado e

Para facilitar su ejecucién, la mediciéa del objetivo [ se lleva a cabo de manera visual.
Observar, al menos, un 90% de ocupacion del espacio con productos es sindmimo de un
surtido satisfactorio. Més adelante, con la adquisicion del sistema de inventario, la
medicién se lhevara a cabo por medio de los informes arrojados por el sistema, que nos dird
cuando necesitemos surtir algin producto que se este agotando.

El objetivo dos se medird a través del informe, el cual resumird los requisitos que se

necesitan para obtener la liceacia de licores, y s ya se tienen todos, para pasar a la fase
econdmica del proyecto. *
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Cuadro 32. Medicién de normas de recursos humanos.

| Recursos humanos

rcl - ]‘.

Medicidn

La redaccitn
1.  Disefiar  ylpreparacion  de

¥
1

- Reporte a eclaborarse que
inchiya el protocolo elaboradol

mes de iniciado el plan.

establecer i que usarin un informe de la

l]:mlueolo tendrd 3 m

El objetivo 1 se mide por un reporte goe incluya ¢l protocoto disefiado para el mini siper,
asi como los detalles d¢ capacitacién 2 los asociados (inicialmente a los concesionarios del

negocio).

El objetivo dos también se mide por reporte, y se deben detallar los criterios establecidos
mmmdmmﬁm,ﬁmolmmmmmmufm
de enirega, como en todos aguellos en gue se imponga un tiempo de entrega, se fija en

virtud a los tiempos establecidos para tenminar los planes.




Cuadro 33. Medicién de normas de finanzas,

El objetivo 1 de finanzas se mide en base al parimetro de 10% de ahorro sobre el
financizmiento de proveedores. Esto quiere decir que, en cada enirega de un proveedor,
sobre ef equivalente en dinero ddd total de producto que este nos dejo, nosotros deberemos
estintar un 10% de esa cantidad para destinaria al ahotro. Ademis, deberemos pagar en
* tiempo que el proveedor nos estshiezea, pues no se desea perder el financiamiento; el pago
puntsal también nos dice que hemos zprovechado ¢ financiamiento pues hemos generado
: una ganancia y 80 hemos invertido capital algumo.

El objetivo 2 se mide por medio dei isforme que incluye las caracteristicas de los tres

- proyectos de sisterna més atractivas (0 proveedares con mejores caracteristicas), asi como

el tipo de financiamiento a ussr. El plazo que so pone para sa eatrega s de un afo., tiempo
en ef que se deberd contar con capital para reatizaro.



Cuadro 34. Medicién de normas de mercadotecnia.

r ]l I -
- Llevar un conteo de las
- Apotar exisiencias dejdiarias de los productos

desplazamiento. R
on informe al mes
iniciado el comteo. Apotar

ento dei plan. existencias es satisfactorio.
+ Definir un promedio de
ventas mensual; a poner
ica el plan, esperar
2. Rediseflar | 10% de aumento sobre ¢
distribucion de -Aumento de ventas en edio obtenido;
Ij;mductos. 10%. informe.

imagen de los clientes det
Joporiva._|sier

- Al tercer mes de iniciado eff
iplan, realizar una encuesta
tos clientes del megocio
lestimar la mejora e |

3. Compiementar la}- Mejora de la percepcionfpercepcion ~ positiva de

o

El objetivo 1 se mide en base a un reporte de ventas exclusivo de los productos a los que se
de ventas sobre estos ]:udu:tos sc hard

les ha mejorado su exposicidn. El conteo
diariamente, sin descuidar a los productos a los

El objetive dos supone una mejoria de veritas al mejorar la distribocidn de los productos. Al
hacer vna redistribucién se espera exponer al piblico productos que poedan generaric un
deseo por adquiririos, junto a los qoe ya teniz en mente. El 10%% de aumento en ventas ¢s el
parimetro impuesto para considerar satisfactorio el cumplimiento de la meta. Para poder

que se les sacrifico espacio.

medir esto, se ha decidido hacer un promedio ventas sobre el cual comparar la porma.

El objetive tres se mide por medio de una encoesta qoe nos diga si la inirodoccién de
uniformes mejora sn percepcion respecto al negocio. También pide un informe goe resuma

los resultados de la encuesta.



3 - Carreccion de desviaciones respecto de normas o planes.

El tercer paso del proceso de control consiste en comparar los resultados reales de los
planes contra los esperados. De lo observado en los resultados podremos determinar si los
plmesdehmwgurmosecmuhmohabﬁqwhmajmts,mblzdetémms
motivacionales, aclarar funciones, etc.

Los siguientes cuadros muestran las normas y sus mecanismos de medicién. Estos aftimos
nos darin los datos para medir si se logro o no los esperado al comparar sus resultados
contra lo que indica la norma.



Cuadro 35. Normas y su medicién de produccién,

Produccién
[Normas [Medicidn

- El espacio esta cubiert

lcapacidad con espacic debe estar Heno cony
de todo tipo. .

- Al sexto mes de iniciada
recabacidn de requisi 03, s¢ deberd elaborar
deberd llevar, méximo que resuma ¢l grado
€S meses. se ha completado el objetivo.

En este cuadro, la norma | marca un %% de ocupaciGn para se cumpla et objetivo. Tener
una ocupacién menor indica msatisfaccion de la norma, por lo que se habra de tomar
medidas (como la ocupacién de espacio con otros prodoctos, o & resurtido). E! sistema de
imventario evitzria problemas en algunos productos, ya que nos indicaria en que momento
se debe hacer un roevo pedido.

Lz norma 2 especifica un tiempo de 6 meses para que la mvestigacién y reunién de
requisitos este completz y se haya entregado un reporte con los pormenores. Hacer una
coirega amtes del tiempo mencionado seria admisible; mna entrega posterior es uma
insatisfaccin de la norma. Lo que se busca en tener toda la documentacion en regla con
anticipacion para que, al teaer of capital para concretar el proyecto, este se pueda lievar a
cabo correctamente. Es importante poner stencide a posibles cambios en los requisitos, para
completar lo que haga falta, en caso de que asi se reqmiesa.
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Cuadro 36. Normas y su medicién de recursos humanos.

Recursos Humanos
tMedicion
La  redacciom - Reporte a elaborarse que incl
preparacién de 1 protocolo  elaborado ¥

asociados que usardn cljinforme de la preparacion a
protocoio tendré 3 mesegasociados. Se entrega al

para complefarse. de iniciado e plan.

- Los criterios - Informe goe resuma los criteri
mecamismos de evaluaci idos y los mecanism
deberan ser presentados evaluarlos; sc entrega a |
2 meses maximo. dos meses de iniciado ¢l plan.

La norma 1 fija un plazo de tres meses para completar el objetivo. Al cumplirse ese tiempo
se debe entregar un reporte que informe del grado de avance del plan. Pasar el tiempo
fijado indica insstisfaccién de la norma.

La norma 2 también fija un plazo, en este caso de dos meses para cumplir la meta. Al
terminarse ¢ plazo se enirega un reporie con 103 pormenores del plan. Si no se ha cammplido
con la terminacion del plan entonces no se comple la norma.



Cuadro 37. Normas y su medicion de finanzas.

Finanzas

La norma 1 establece el 10% como medida de ahorro sobre el mosito de financiaimiento del
proveedor. Ademas, el pago al proveedor que nos financio con su producto debe ser
puntual. No pagar a tiempo o tener menos del 10% de ahorro significa una desviacion de la
norma.

Lz norma 2 establece la entrega de un informe en v plazo de um afto a partir de iniciado el
proyecto del sistema de inventario. No entregar el informe supoae un retraso a la ejecucidn
del proyecto, por lo que implica una desviacién a la norma.



Cuadro 38. Normas y su medicion de mercadotecnia.

Mercadotecnia

[Normas

Medicion

desplazamiento
del plan

- Agotar existencias ds

iproductos  con pocol
en -

primer mes de aplicacidn

- Llevar oo conteo de las
diarias de los productos con
desplazamiento. Reportar con

elinforme al mes de imiciado

conteo. Agotar las existencias
| Factori

10%.

-Azmento de ventas en enfsobre ¢l promedio obtenidoj

- Definir un promedio de ven
imensaal;, al poner en practica
plan, esperar un 10% de aumentd

elaborar informe.

- Al tercer mes de iniciado

. Lanosma | indica gue se deben agotar los productos con menor desplazamiento, fijando un
tiempo de un mes para que esto suceda, a partir de La reubicacida de estos para mejorar su

exposicion. No agotar ¢l producto es una insatisfaccion a la norma.

La porma 2 fija un aumento de ventas del 10% y se mide a través de un infarme de ventas,
Si ¢l informe aroja wa porcentaje menor al deseado, entonces se incumple 2 norma.

La norma 3 establece la mejora de la percepeidn del piiblico respecto al mini siper y su
personal, paes se ha introducido la obligatoriedad de usar un uniferme. Esto se mide 2

través de ena encucsta.




Conclusiones

Un sistema de administracién no debe ser complejo ni debe contener técnicas
sofisticadas. Lo impostante, en mi opinion, es usar aquellas técnicas que se adapten
a las necesidades de un negocio y coadyuven realmente a conseguir los objetivos
que ulka organizacion se plantee.

Por otro lado, la eficacia del sistema dependera del planteamiento de vna misién y
objetivos realistas, es decir, de aquellos que en verdad podamos alcanzar, en ¢l
plazo que estimamos. La utilizacién de las premisas es importante para cubsir este
puato, asi como el conocimiento de nuestras fortalezas, debilidades, oportunidades
Y amenazas.

uplmmyelcmudmmqueeamﬁmmehgadosmmg Al
planteanos objetivos debemos preguntamos, al mismo tiempo, como los
mediremoes. Ademds, vigilar el avance de los planes de manera constante puede
ayudar a tener un control de tipo preventivo, ¥ a evitar e correctivo lo més posible.

Al sistema disefiado para ef mini siper es adaptable a cualquier tipo de negocio. El
planteamiento de objetivos sobre los caales trabajar para conseguirlos es una guia
que nos clarifica hacia donde queremos ir.

El uwso de Hcnicas motivacionales en negocios como el mini siper, con pocos
recursos, es un reto que implica el uso de técnicas que no centraticen ¢ uso del
dinero como medio para motivar.

El tamafio de negocios como ¢l mini siper no es pretexto para soslayar la creacion
de una estructura organizacional. El propdsito, 8 mi modo de ver, de todo negocio
es el de crecer, de obtener utilidades que le permitan desarrollarse. Contar con un
organigrama clarifica responsabilidades y ubica al empleado dentro de la empresa.
De este modo, el crecimieato se facilita, pues desde un inicio se cuenta con una
estructura base, que cambiard segin sc requicra, pero que ya csta cimentada.

El uwso de técnicas administrativas modernas, como el beachmarking o e
empowenment, puede ser de uiilidad para un negocio como el mim siper. Adaptar
técnicas probadas a las necesidades del mini siper es una manera econtmica de
imnovar y de mejorar.

La plancaciéa de objetivos para el mini siper exige apegarse a lo disponibilidad de
recursos que ¢ste tiene. Sin embargo, esto no impide ser ambicioso, dentro de lo
posible, ni debe ser impedimento para hacer uso de herramientas como el ahomo
como medio para capitalizarlo e invertir en medios y herramientas que hagan crecer
¢l negocio.

Es indispensable fortalecer a la micro empresa mediante el apoyo de
probabilidad de éxito.



v Esrecomendable la elaboracion de un programa de capacitacion para los empleados
de la tienda. Este puede ser elaborado por el propietario de la tienda, pues tiene la
experiencia en el manejo del negocio, ademas de que puede establecer a su gusto lo
que quiere que aprenda la gente que asista ala capacitacion.



El presente proyecto plantea algunas sugerencias, y maneras de llevarias a cabo, para lograr
los objetivos de la empresa. Sin embargo, ain queda muchisimo por hacer. Ain se deben
documentar infinidad de aspectos del negocio (sus procedimientos, uso de manuales, ete.),
pero pienso que establecer un sistema administrative puede facilitar el que tode aquello
que hace faita se vaya realizando poco a poco sin perder orden.

La siguiente figura pretende ilustrar la manera en que trabajara el sistema de
administracion:

Objetivos Generales
Objetivos
/ especificos \
v
Recursos humanos Mercadotecnia Finanzas Produccion
i 1 L L
PROCESO ADMINISTRATIVO
Planeacién Direccidn
Politi Motivacd
'Reﬂ
-Misién

Division del trabajo / - Normas
-Antoridad -Comparaciin

Resultados
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