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Introduccién

La globalizacion y la creciente competencia en el mercado han llevado a las empresas a
buscar nuevas formas de innovar y ser competitivas para mantener su posicion en el

mercado. En este contexto, las empresas familiares, como La Asturiana, papeleria familiar



ubicada en Chalco, Estado de México, enfrentan desafios significativos para mantener su

relevancia y sostenibilidad en el mercado.

La papeleria familiar, como modelo de negocio, ha sido una constante en la economia
mexicana, especialmente en zonas rurales y urbanas. Sin embargo, en la actualidad, estas
empresas enfrentan desafios como la competencia de grandes cadenas de papelerias, la

digitalizacion y la cambiante dindmica del mercado.

En este sentido, la innovaciéon y la competitividad se convierten en factores clave para que
las empresas familiares, como La Asturiana, puedan mantener su posicion en el mercado y
seguir siendo relevantes en la economia local. Sin embargo, la mayoria de estas empresas

carecen de un plan estratégico claro que les permita innovar y ser competitivas en el mercado.

Por lo tanto, el objetivo de esta investigacion es el disefio de un plan estratégico de innovacion
y competitividad que permitira mejorar la gestibn operativa y el posicionamiento de la
papeleria familiar La Asturiana en el mercado. Este plan estratégico se baso en el analisis de
la situacion actual de la empresa, la identificacion de oportunidades y amenazas, y la
formulacion de estrategias y acciones que permitan a la empresa innovar y ser competitiva

en el mercado.
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1.1 Antecedentes

De acuerdo con Aguilera, Gonzalez & Rodriguez, (2011). "La variable crecimiento se
ha estudiado desde diversos enfoques”. El estudio analiz6 109 empresas de
diferentes sectores, enfocandose en factores de competitividad. Las variables
analizadas son: Tecnologias de informacién, Innovacion, Esfuerzos comerciales,
Recursos humanos, Calidad, Tecnologia. Conclusiones principales: La innovacion y
esfuerzos comerciales trabajan en sinergia, Impacto directo en ventas, Recursos
humanos y calidad mostraron menor impacto directo, combinacion de factores es mas

efectiva que factores aislados.

Se entiende que la innovacion y los esfuerzos comerciales producen sinergia que se
refleja en las ventas, mientras que recursos humanos y calidad tienen un peso
especifico reducido. Determinan que no resulta mas importante la innovacion que los
esfuerzos comerciales, sino que en realidad los dos producen sinergia y es reflejado

en el concepto de ventas.

Por otra parte, Dominguez, Hernandez & Medina, (2017). Sefnalan las innovaciones
tecnoldgicas en la industria del papel en México A través de entrevistas a gerentes de
administracion y produccién, se identificaron avances significativos en sus procesos.
El objetivo de esta investigacion es analizar la industria del papel en México
destacando las innovaciones de esta industria dirigidas al cuidado del medio
ambiente. La metodologia incluyd: Entrevistas a profundidad con gerentes de
administracion y produccion, Andlisis de procesos innovadores, Evaluacion de
cumplimiento de normas ambientales nacionales e internacionales. Los resultados
revelaron avances significativos en: Conservacion del agua, Calidad del aire,
Proteccion de recursos forestales, Implementacion de tecnologias limpias.

La investigacion revelé avances significativos en innovacion tecnoldgica en la
industria papelera mexicana, especialmente en procesos orientados a la conservacion

ambiental.


https://docs.google.com/document/d/1LqVPMIVhsQZlP2_P9FeLdVVm3_UswokAau3dEQa8adQ/edit#heading=h.jhy4ws2hp02e

Asi mismo Hernandez, Alonso & Vazquez, (2024). Realizaron la investigacion "Las
empresas con proposito son aquellas que influyen mas alla de los beneficios
econdmicos" La investigacion examiné empresas que van mas alla de los beneficios
econdmicos. Los resultados principales indicaron: que las empresas con propdésito
generan Vinculos fuertes con clientes, Mayor fidelidad de empleados, Compromiso
genuino con causas sociales. Algunas Fortalezas identificadas: Fomento a la
innovacion, Creatividad en soluciones, Abordaje de desafios ambientales y sociales,
Impacto en trabajadores y clientes con Mayor sentido de propésito, Incremento en

participacion comunitaria y Compromiso con problemas sociales.

Determinaron que las empresas con proposito transforman el mundo al integrar
innovacion social en su enfoque empresarial, generando vinculos fuertes con clientes

y empleados.

Segun con el Articulo de Hernandez, Cruz, Islas y Rios, (2023). "El Papel del
Liderazgo Inspirador: Cultura de Innovacion Empresarial en empresas queseras de
Ayapango" Encontraron que solo 4 de 10 empresas aplican planes estratégicos,
evidenciando una brecha en la implementaciéon de cultura innovadora. Los hallazgos
revelaron que: Los lideres inspiradores son fundamentales para promover la
innovacion, Se identificaron cualidades clave: Empatia, Comunicacion efectiva, Vision
compartida, Solo 4 de 10 empresas aplican planes estratégicos, Los ambientes de
confianza y apoyo fomentan la innovacion, El reconocimiento de ideas innovadoras
impulsa la participacion. Indican que las empresas aplican planes estratégicos

dejando de lado la creacion de una cultura de innovacion.

El articulo realizado por Herndndez, Hernadez, Galarza & Paez, (2023). Indican que
el liderazgo comprometido y la cultura organizacional son fundamentales para
impulsar la implementacion exitosa de iniciativas sostenibles e innovadoras. Se
enfoca en el concepto de Liderazgo Sostenible e Innovacion en las Empresas,

buscando integrar objetivos econdmicos, sociales y ambientales.

Los hallazgos principales indicaron que: Un enfoque integral en sostenibilidad acelera

la innovacion, Las practicas sostenibles generan ventajas competitivas, El liderazgo
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comprometido es crucial para el éxito de iniciativas sostenibles, La cultura
organizacional juega un papel fundamental en la implementacion de innovaciones.
Identificaron que el liderazgo comprometido y la cultura organizacional son

fundamentales para implementar exitosamente iniciativas sostenibles e innovadoras.

Segun Hernandez, Quintana & Perez, (2024). Las empresas tienen el potencial de
desempeiiar un papel crucial en la creacion de un futuro mas equitativo y sostenible.
La metodologia incluyé: Andlisis de casos, Revision de informes gubernamentales,
Entrevistas con lideres empresariales y expertos.

Los resultados mostraron que estas empresas: Adoptan enfoques creativos para
problemas sociales, Combinan rentabilidad con impacto social positivo, Demuestran
viabilidad econémica a largo plazo y que requieren apoyo gubernamental y financiero
para su crecimiento.

Las empresas sociales en México estan desarrollando modelos de negocio

innovadores que combinan rentabilidad con impacto social positivo.

Segun Hernandez, Rodriguez, Leyte & Luna, (2023). "Este estudio se enfoca en el
papel del emprendimiento y el liderazgo en las Instituciones de Educacion Superior"
La metodologia incluyd: Encuestas a estudiantes, Entrevistas con lideres académicos
y empresariales, Analisis de programas educativos con Hallazgos principales como:
El liderazgo inspirador impacta directamente en la cultura empresarial innovadora, La
colaboracion con empresas locales es crucial, Los recursos emprendedores influyen
positivamente en iniciativas estudiantiles y el requerimiento de sinergia entre
educacion y emprendimiento.Resaltaron la importancia de la sinergia entre liderazgo

educativo y emprendimiento para estimular la innovacion empresarial.

Orblitas, Almendra, (2021). Indican que a través de este enfoque, se pudo fortalecer
la posicidén de la empresa en su entorno competitivo, asegurando su sostenibilidad y

crecimiento en el mercado. Se ha desarrollado un plan estratégico para la empresa

10
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Papelera Panamericana S.A., una empresa encargada de fabricar y comercializar
productos de cuidado e higiene personal. Desarrollaron un plan estratégico en tres
etapas: formulacion (diagnostico situacional) implementacion (desarrollo de
estrategias) y evaluacion (usando tablero de control balanceado).

Etapa de Formulacion: Realizaron un diagnostico situacional exhaustivo,
establecieron una nueva misién y visién, y condujeron andlisis internos y externos
detallados., Etapa de Implementacion: Desarrollaron estrategias especificas y
objetivos a corto plazo alineados con metas a largo plazo., Etapa de Evaluacion:
Utilizaron un tablero de control balanceado para monitorear el progreso.

Los resultados demostraron que este enfoque sistematico fortalecié
significativamente la posicion competitiva de la empresa, asegurando su

sostenibilidad y crecimiento en el mercado.

De acuerdo con Saavedra, (2012). "El objetivo de este trabajo consiste en proponer
una metodologia que permita determinar el nivel de competitividad de la pyme"
Determiné que la competitividad empresarial debe considerar tanto factores internos
como externos que afectan a la organizacion. La investigacion desarroll6 una
metodologia para medir la competitividad en PyMEs, considerando factores internos
como: Planeacion estratégica, Produccion y operaciones, Calidad, Comercializacion,
Contabilidad y finanzas, Recursos humanos, Gestion ambiental y Sistemas de

informacion.

No es posible manejar la competitividad empresarial sin considerar los aspectos del
entorno que afecta a la organizacién. De este modo, en este trabajo se concluye con
la propuesta metodolégica para la determinacion de la competitividad empresarial que
considera tanto los factores internos de la pyme.

Spaccesi, Carolina, (2022). Determinan que el andlisis de la planificacion estratégica
para Grupo Ledesma es viable y rentable. Los indicadores financieros muestran
resultados positivos evidenciando la factibilidad del plan para incrementar la
rentabilidad de la empresa mediante estrategias de diferenciacién, penetracion de
mercado, reduccién de costos, y la implementacion de nuevas tecnologias y canales

de comercializacion.

11
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1.2 Problemética

La papeleria familiar La Asturiana, ubicada en Chalco, Estado de México, se enfrenta
a una serie de desafios que afectan de manera significativa su operacion,
competitividad y sostenibilidad en el mercado. Estos problemas han surgido
principalmente debido a la falta de una planeacion estratégica que permita optimizar

los procesos internos, innovar en los servicios y producto ofrecidos, y consolidar una

12
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estructura organizativa clara y funcional. Estas problematicas estan estrechamente

relacionadas y se retroalimentan entre si, agravando la situacion general del negocio.

Por ejemplo, la falta de claridad en las tareas y la duplicidad de mando generan
confusion entre los empleados, lo que no solo disminuye la productividad, sino que
también fomenta la alta rotacién de personal. La ausencia de un liderazgo claro,
combinado con la falta de incentivos o un ambiente laboral adecuado, lleva a los
empleados a buscar oportunidades en otras empresas, dejando vacios operativos que

afectan directamente la atencién al cliente.

Ademas, la falta de innovacion en los procesos internos y en los servicios ofrecidos
coloca a La Asturiana en desventaja frente a competidores mas grandes y
tecnologicamente avanzados, como cadenas de papelerias o plataformas de
comercio electrénico. Esta incapacidad para adaptarse a nuevas tendencias del
mercado ha generado una pérdida de clientes, quienes optan por opciones mas
accesibles y con mayor valor afiadido. La falta de un enfoque estratégico que fomente
la mejora continua también limita la posibilidad de implementar sistemas de

retroalimentacion que aseguren un servicio de calidad.

En el ambito financiero, estas problematicas han derivado en un estancamiento de
los ingresos ya que la papeleria no logra captar nuevos clientes ni retener a los
existentes. Esto pone en riesgo la sostenibilidad del negocio a mediano y largo plazo,
ademas de limitar la posibilidad de reinvertir en Finalmente, a duplicidad de mandos,
la ausencia de una de la dinAmica familiar, representa uno de los mayores desafios
para la empresa: la ausencia de una estructura jerarquica definida no solo crea
tensiones entre los familiares que dirigen el negocio, sino que también genera
incertidumbre entre los empleados, quienes no saben a quien reportar o de quién
recibir instrucciones. Este problema agrava los conflictos internos y dificulta la

implementacion de cualquier estrategia de mejora.
En este contexto, surge la necesidad de disefiar un plan estratégico de innovacion y

competitividad que permita abordar estas problematicas de manera integral,

estableciendo una vision clara del negocio, asignando roles y responsabilidades de

13
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forma adecuada, e incorporando herramientas y procesos innovadores que mejoren
la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.
A continuacion, se enumeran las problematicas especificas detectadas en la
empresa:

1. Falta de claridad en las tareas
Alta rotacion de personal
Ausencia de innovacion

Pérdida de clientes

a bk~ 0N

Duplicidad de mando

1.2.1 Pregunta de Investigacion

¢,Como puede la implementacion de un plan estratégico de innovacion vy
competitividad mejorar la eficiencia operativa, reducir la pérdida de clientes y
consolidar el liderazgo organizacional en la papeleria familiar La Asturiana de Chalco,
Estado de México?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de innovacion y competitividad que permita mejorar la
gestion operativa y el posicionamiento de la papeleria familiar La Asturiana en Chalco,
Estado de

México.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar las principales causas del rezago en la papeleria familiar y
desarrollar estrategias para reducirla.
2. Detectar debilidades y proponer la incorporacion de herramientas tecnoldgicas

y procesos innovadores que optimicen las operaciones de la papeleria.

14
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3. Disefiar estrategias para el plan enfocado en innovacion y competitividad en la
papeleria familiar.

1.4 Justificacion

En un contexto de creciente competencia comercial, las empresas familiares como La
Asturiana enfrentan desafios significativos que limitan su capacidad para mantenerse
relevantes y sostenibles. Este estudio se justifica por la necesidad de dotar a la
papeleria de herramientas estratégicas que impulsen su innovacion y competitividad,
permitiéndole adaptarse a las demandas del mercado actual. La falta de liderazgo
claro y la baja adopcién de tecnologias no solo impactan la eficiencia operativa, sino
también la satisfaccion del cliente y la estabilidad del negocio. A través de un plan
estratégico, se busca proporcionar soluciones practicas que no solo atiendan los
problemas internos, sino que también fomenten el desarrollo econémico local al
fortalecer una empresa de arraigo comunitario. Este enfoque contribuye al crecimiento
sostenible y competitivo de las pequefias empresas familiares, las cuales representan

un pilar fundamental en la economia del municipio y del pais.

15
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1.5 Supuesto Hipotético

La falta de claridad en las tareas y la duplicidad de mando en La Asturiana han
generado un ambiente organizacional desordenado, donde las decisiones
contradictorias y la ausencia de roles definidos impactan negativamente en la
productividad y el desempefio de los empleados. Como resultado, las operaciones
diarias se ven afectadas por constantes confusiones, retrabajos y conflictos internos,
lo que a su vez incrementa los costos operativos y disminuye la satisfaccién de los
clientes. Este caos organizacional es una causa directa de la rotacién de personal, ya

gue los empleados no encuentran un entorno laboral estable ni motivador.

La ausencia de innovacion en los procesos internos y la falta de diversificacion en los
productos ofrecidos por la papeleria han limitado su capacidad para adaptarse a las
demandas actuales del mercado. Este estancamiento ha provocado la pérdida de
clientes que buscan servicios mas modernos y personalizados en empresas
competidoras. La incapacidad de La Asturiana para implementar estrategias
innovadoras, como el uso de tecnologias digitales o programas de fidelizacion, es un
reflejo de una gestion sin vision estratégica, lo que genera como efecto una reduccion
en los ingresos y pone en riesgo la sostenibilidad del negocio por lo tanto a través del

plan estratégico de innovacion y competitividad se lograra reducir finalmente la alta

16
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rotacion de personal y la pérdida de clientes por falta de una planificacidén estratégica
gue permita alinear los objetivos del negocio con las necesidades del mercado y del
personal. La ausencia de mecanismos de retroalimentacién y sistemas de calidad
contribuye a perpetuar estos problemas, creando un circulo vicioso que afecta tanto
el crecimiento financiero como la reputacion de la papeleria. Si estas causas no se
atienden con un plan estratégico integral que promueva la innovacion y la
competitividad, La Asturiana podria enfrentar una pérdida total de su posicion en el

mercado local. instante particular, sin considerar cambios a lo largo del tiempo.

1.6 Metodologia

Hernandez (2014), sefiala que la metodologia se refiere al conjunto de procedimientos
I6gicos y sistematicos que guian la realizacion de una investigacion. Este enfoque
implica seleccionar y aplicar técnicas y herramientas especificas para abordar una
pregunta de investigacion o problema planteado. La metodologia establece un marco
gue permite la recopilacion, andlisis e interpretacion de datos, ademas de facilitar la
toma de decisiones fundamentadas para llevar a cabo el estudio de manera rigurosa
y efectiva. Asimismo, actia como un plan o estrategia que asegura la validez,

confiabilidad y coherencia en el proceso de generacién de conocimiento.

1.6.1 Tipo

Mixto

Hernandez (2014), explica que la metodologia mixta es un proceso de investigacion
gue integra métodos cuantitativos y cualitativos con el propdsito de obtener una
comprension mas completa de un fendbmeno. En este enfoque, se recopilan, analizan
e integran datos de ambos tipos, ya sea dentro de un mismo estudio o en una serie
de investigaciones. El objetivo principal es profundizar en el entendimiento del
fendmeno en cuestién, aprovechando las fortalezas y compensando las debilidades

de ambos enfoques, en lugar de buscar reemplazarlos.

17
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1.6.2 Nivel

Descriptiva

Hernadndez (2014) sostiene que la investigacion descriptiva se enfoca en detallar
situaciones y eventos, es decir, en cOmo es y como se manifiesta un fenomeno
determinado. Este tipo de investigacion busca especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno sujeto a
analisis. Los datos se recopilan mediante observaciones, encuestas, entrevistas u
otras técnicas, y posteriormente se analizan, resumen y presentan de manera clara 'y
concisa. Este nivel de investigacion se aplica cuando se requiere un enfoque

descriptivo para ofrecer una vision detallada y sistematica del fenémeno en estudio.

1.6.3 Disefo

Transeccional

Hernandez (2014) describe el disefio transeccional como aquel que se centra en
examinar y analizar las relaciones o diferencias entre variables en un inico momento

en el tiempo.

Este disefio se caracteriza por la recopilacion de datos en un momento especifico, los
cuales posteriormente se analizan y comparan. Su propésito es comprender como las

variables se relacionan o se diferencian.

En la presente investigacion, se aplicara este disefio, ya que se desarrollara durante
un periodo de seis meses, de junio a diciembre del presente afio.

1.6.3.1 Universo

Papelerias del centro de Chalco.

1.6.3.2 Muestra

Papeleria familiar: La Asturiana desde 1983. Ubicada en Chalco, Estado de México.

La cual cuenta con 7 integrantes.

18
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1.6.3.3 Instrumento

De Acuerdo con Torres, Salazar & Paz, (2019). Una investigacion es cientificamente
valida al estar sustentada en informacion verificable, que responda lo que se pretende
demostrar con la hipotesis formulada. Para ello, es imprescindible realizar un proceso
de recoleccion de datos en forma planificada y teniendo claros objetivos sobre el nivel
y profundidad de la informacién a recolectar.

En la presente investigacion el instrumento que se aplicard son dos cuestionarios
diferentes (uno para clientes y otro para empleados), los cuales fueron creados en la
plataforma Forms. El contexto es evaluar 3 dimensiones diferentes: la calidad de
servicio, innovacion y competitividad de la papeleria asturiana.

Esta encuesta es importantes por varias razones:

1. Las perspectivas diferentes: Los clientes y empleados tienen puntos de vista
distintos sobre el negocio. Los clientes evalian desde su experiencia como
usuarios del servicio, mientras que los empleados tienen una vision interna de
las operaciones y procesos.

2. La calidad de servicio: Los clientes pueden evaluar aspectos como la atencion
recibida, tiempo de espera, resolucién de problemas y satisfaccién general.
Los empleados pueden identificar obstaculos internos que afectan la calidad
del servicio, procesos que necesitan mejora y recursos necesarios.

3. La innovacién: Los clientes pueden proporcionar informacién sobre nuevos
productos o servicios que les gustaria ver en la papeleria. Los empleados
pueden aportar ideas basadas en su experiencia diaria y las tendencias que
observan en el sector.

4. Respecto a la competitividad: Los clientes pueden comparar con otras

papelerias y expresar qué les hace elegir una u otra.

Los empleados pueden aportar informacién sobre las fortalezas y debilidades internas
gue afectan la competitividad. Asi mismo se puede medir la competencia local de la
empresa, identificar sus amenazas e identificar las tendencias innovadoras.

links de acceso de las encuesta de google forms aplicados a:

empleados: https://forms.gle/L6WgDIKM2hNagB7B7

clientes: https://forms.gle/VXHFS6dAEW6eHM29A
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Empleados:

Imagen No.1 Cuestionario aplicado a empleados

-

Universidad Autonoma del Estado de México Centro Universitario UAEM
Amecameca Licenciatura en Administracion

Estimado empleado.

El presente cuestionario es con fines 100% acadeémicos y unicamente es para medir
el grado de Innovacion, competitividad y la calidad, dentro y fuera de la papeleria
familiar “La Asturiana”. Se reservara la informacion de los datos personales:

Indicaciones: Lee cuidadosamente y selecciona la respuesta correcta de acuerdo
con tu criterio.

s Disfrutas tu trabajo?
.Te sientes capacitado para resolver las dudas vy
problemas de los clientes de manera efectiva?

:Se te ha incentivado o motivado para proponer nuevas
ideas o mejorar procesos en la papeleria?
= _gustaria que (a papeleria implementara sistemas de
facil acceso con capacitacion constante?

ZTe gustarnia que la papeleria te incentivara y reconociera
tus logros?

sConsideras que nuestros sistemas de servicio son
competitivos en comparacion de otros establecimientos?

Agradecemos tu honestidad y participacion en esta encuesta. Tus respuestas nos
ayudaran a mejorar la calidad del servicio, la innovacion y la competitividad en

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Clientes:
Imagen No. 2 Cuestionario aplicado a clientes.
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»

~

Universidad Autonoma del Estado de México Centro Universitario UAEM
Amecameca Licenciatura en Administracion

Estimado cliente.

El presente cuestionario es con fines 100% academicos y unicamente €s para medir
el grado de Innovacion, competitividad y la calidad, dentro y fuera de la papeleria
familiar "La Asturiana”. Se reservara la informacion de los datos personales.

Indicaciones: Lee cuidadosamente y selecciona la respuesta correcta de acuerdo
con tu criterio.

iComo calificarias la atencion y el servicio que has
recibido en nuestra papeleria?

;Te han resuelto de manera efectiva y rapida tus dudas ¢
problemas en nuestra papeleria?

:Consideras que nuestra papeleria ofrece un sistema de
| pago actualizado?

;Te gustaria que se implementaran nuevos sistemas de
pago, como pagce con tarijeta de credito, débito o©
transferencias?

¢Consideras que nuestros servicios son competitivos en
comparacion con otros establecimientos?

;Recomendarias nuestra papeleria a amigos y familiares?

Agradecemos tu honestidad y participacion en esta encuesta. Tus respuestas nos
ayudaran a mejorar la calidad del servicio, la innovacion y la competitividad en
nuestra papeleria.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Esta encuesta sera aplicada a 7 integrantes de La Papeleria “La Asturiana”.
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También se realizara a 100 clientes de La Asturiana,en el municipio de Chalco, Estado de

México, el cual estos conformaran el 100% del Municipio de Chalco, Estado de México.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
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2.1. Plan

De Acuerdo con Luna, (2016). El plan es el término de caracter mas integral. El plan hace
hincapié en las decisiones de caracter global, expresando los lineamientos fundamentales
prioritarios y de gran alcance al determinar las estrategias que son elementales a mediano y

largo plazos, al aplicar un analisis interno y externo.

El Instituto Latinoamericano de Planificacion Econémica y Social (ILPES), es un proceso que
cumple las funciones de cuantificar metas de desarrollo, hace compatibles entre siy con los
recursos disponibles las medidas de politica que se pondrian en marcha y las metas de
desarrollo, y ayuda a optimizar el uso de los recursos, es decir, qué se quiere hacer. como

hacerlo, con quién y dénde, asi como qué resultados directos arroja.

Ambas definiciones resaltan el enfoque integral del “plan”, su caracter estratégico y su utilidad
como herramienta para orientar el desarrollo y la toma de decisiones basadas en un andlisis

fundamentado.

El plan es un elemento fundamental en la planificacion estratégica, ya que integra decisiones
globales y establece lineamientos prioritarios para alcanzar objetivos a mediano y largo plazo.
A través de un andlisis interno y externo, el plan permite cuantificar metas de desarrollo,
compatibilizar medidas de politica y optimizar el uso de recursos. En Ultima instancia, el plan
proporciona una vision clara de qué se quiere hacer, como hacerlo, con quién, dénde y qué

resultados se esperan obtener.

2.1.1 Tipos de planes.

Planificacion Estratégica:

Segun El Colegio de Ciencias y Humanidades, (2024). La planeacion estratégica es el
proceso de seleccionar los objetivos de una organizacion, determinar las directrices que daran
vida a los programas necesarios para lograr los objetivos especificos que conduzcan al

establecimiento de los métodos necesarios para asegurarse de que se pongan en practica

las directrices, estrategias y tacticas.

Planificacion Tactica:
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De acuerdo con El Colegio de Ciencias y Humanidades, (2024). La planeacion tactica es
especifica, al definir los planes a desarrollar en cada area de la organizacion; refiere una serie
de actividades que deberan ejecutar los administradores, para mantenerse dentro de las
orientaciones del plan estratégico e impulsar las funciones principales tanto para coordinar
esfuerzos con las demas areas y sincronizar adecuadamente con todas, ya que al final de los
planes se obtendra una evaluacién de la situacion de la organizacion antes y después de
cada accion, dentro del medio, cédmo ha evolucionado al respecto de la competencia y para
determinar cémo podrian asignarse los recursos en la situacion actual y en aquella que sea

posible alcanzar.

Planificacién Operativa:

Perez, (2021). Un plan operativo tiene una duracion de un afio. Por eso, suele ser mencionado
como plan operativo anual (POA). El POA pone por escrito las estrategias que han ideado los
directivos para cumplir con los objetivos y que suponen las directrices a seguir por los
empleados y subordinados en el trabajo cotidiano. Cabe mencionar, que al igual que los otros,
el plan operativo permite el seguimiento de las acciones para juzgar su eficacia; en caso de
gue los objetivos estén lejos de ser satisfechos, el directivo tiene la posibilidad de proponer

nuevas medidas.

La integracion de planes estratégicos, tacticos y operativos es fundamental para el éxito de
cualquier organizacion. Esta estructura jerarquica de planificacion permite una vision clara y
coherente de los objetivos a largo, mediano y corto plazo, asegurando que todos los esfuerzos

estén dirigidos hacia un objetivo comun.

La planificacion estratégica proporciona la direccion y el propdsito, mientras que la
planificacion tactica y operativa garantizan que se tomen las medidas necesarias para
alcanzar esos objetivos. La coordinacion y alineacion de estos planes son cruciales para
evitar la fragmentacion y asegurar que todos los departamentos y equipos trabajen juntos de

manera efectiva.

Laintegracion de planes estratégicos, tacticos y operativos es una herramienta poderosa para

las organizaciones que buscan lograr sus objetivos de manera eficiente y efectiva.
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2. 1.2 caracteristicas de un plan.

Segun Gutierrez, (2017). El plan puede ser integral o sectorial y en distintos niveles, local,
regional o nacional. Se materializa en un documento indicando las alternativas de solucién al
problema, necesidad o deseo que se plantea en la region y en la forma de llevarlo a cabo,
determinando las actividades a realizar y asignando las actividades a realizar y asignando
recursos, tiempos y responsables a cada una de ellas.

el contenido de un plan segun Gutierrez, (2017) :

e justificacion del plan
e vision del plan

e diagndsticos

e prospectiva

e objetivos

e estrategias

e politicas

e programas

e proyectos del plan

Un plan efectivo debe ser integral o sectorial, y abarcar diferentes niveles, desde local hasta
nacional. Debe contener una justificacion clara, una vision definida, un diagnéstico preciso,
objetivos especificos, estrategias y politicas coherentes, asi como programas y proyectos
bien definidos.

La materializacion del plan en un documento detallado es crucial para garantizar la claridad,
transparencia y responsabilidad en la ejecucion del plan. La evaluacion y ajuste continuo del
plan son también esenciales para asegurar su efectividad y eficiencia.

La creacién de un plan bien disefiado y ejecutado es la clave para alcanzar los objetivos y

metas de cualquier organizacion o entidad, y su importancia no debe ser subestimada.

2.2. Estrategia

Para Chandler (2003), la estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una
empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para

el logro de dichas metas.
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La estrategia es un elemento fundamental para el éxito a largo plazo de una empresa. Implica
la definicién clara de metas y objetivos, la identificacion de las acciones necesarias para

alcanzarlos y la asignacion efectiva de recursos.

Esta definicion destaca la importancia de tener una vision clara y coherente del futuro de la
empresa y de establecer un plan de accion para alcanzarlo. La estrategia no solo se enfoca
en la toma de decisiones a corto plazo, sino que también considera las implicaciones a largo

plazo de esas decisiones.

La estrategia es la guia que orienta a la empresa hacia el logro de sus objetivos y metas, y
su definicion y ejecucion efectiva son cruciales para el éxito sostenible de cualquier

organizacion.

2.2.1 Tipos de Estrategia

De acuerdo con Rivera & Moctezuma, (2015). Los Principales tipos de estrategia son:

e Estrategia a nivel personal: uno de los principios mas importantes es la divisién del
trabajo; es necesario asignar tareas concretas a los colaboradores de la organizacion.

e Estrategia a nivel funcional: son las acciones y compromisos de los recursos
establecidos en cada una de las éareas funcionales (mercadotecnia, recursos
humanos, finanzas, produccién y sistemas). Se ha considerado que la organizacion
€s un sistema compuesto por subsistemas, representados por las areas funcionales
en la organizacion. Para lograr que las areas cumplan sus planes, se requiere que los
individuos que las conforman tengan muy claro sus funciones y procedimientos, no
s6lo por escrito (descripcidon del puesto), sino también en el ejercicio laboral.

e Estrategia a nivel de negocio: las estrategias funcionales deben apoyar a los del nivel
de negocios, aplicados para establecer una ventaja frente a la competencia y
diferenciarse de ella. Pueden ser liderazgo en costos, diferenciacion de los productos
y Servicios, u otra estrategia que permita una mayor penetracion en el mercado.

e Estrategia a nivel corporativo: es importante sobre todo cuando la organizacion quiere
diversificarse o expandirse. Es necesario diferenciar entre monopolio (genera
competencia desleal) y oligopolio (poder del mercado de unos cuantos).

e Estrategia a nivel global: la estrategia para darse a conocer en la aldea global es muy
importante. La globalizacién es el intercambio comercial en momento real entre varios

paises.
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En conclusion, las estrategias son fundamentales para el éxito de cualquier organizacion.

Existen diferentes tipos de estrategias, incluyendo.

Cada tipo de estrategia requiere un enfoque y una implementacion diferente, y la eleccion de
la estrategia adecuada depende de las necesidades y objetivos especificos de la
organizacion. En resumen, las estrategias administrativas son herramientas poderosas para

lograr el éxito y la sostenibilidad en un entorno empresarial en constante cambio.
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2.3. Plan Estratégico

Chiavenato & Sapiro, (2010).“El proceso de la planeacién estratégica es el proceso a traves

del cual se declara la visién, la misién y los valores de una empresa, se analiza su situacion
externa e interna, se establecen sus objetivos a largo plazo, y se formulan las estrategias que

permitan alcanzar dichos objetivos”.

La definicion de Chiavenato y Sapiro (2010) sobre el proceso de planeacion estratégica es
muy completa y precisa. Destaca la importancia de establecer una base soélida para la
planificacion, mediante la declaracién de la vision, mision y valores de la empresa.

Incluyen el andlisis de la situacion externa e interna de la empresa, ya que esto permite
identificar oportunidades y amenazas, asi como fortalezas y debilidades, que son

fundamentales para establecer objetivos realistas y estrategias efectivas.

El establecer objetivos a largo plazo y formular estrategias para alcanzarlos es el corazén del
proceso de planeacion estratégica. Esto requiere una visién clara del futuro y la capacidad de

tomar decisiones informadas que orienten a la empresa hacia el logro de sus objetivos.

2.3.1. Tipos

Valenzuela, (2016). Afirma que los planes estratégicos a corto, mediano y largo plazo se
diferencian por la distancia en el futuro que proyectan:

e Corto plazo: Se refiere a un periodo de tiempo de varias horas a un afio.

e Mediano plazo: Se refiere a un periodo de tiempo de uno a cinco afios.

e Largo plazo: Se refiere a un periodo de tiempo de mas de cinco afios.
La temporalidad de los planes puede variar segun la urgencia y las condiciones para hacerlos
realidad.
En el ambito de la planificacién, existen tres niveles: estratégico, tactico y operacional. Estos
niveles trabajan en conjunto para garantizar el éxito de la organizacién a corto, mediano y
largo plazo.
Para establecer una buena estrategia, es importante que sea:

e Factible y apropiada

e Unicay sostenible en el tiempo

e Dinamica, flexible y capaz de adaptarse a las situaciones cambiantes

e Medible, en términos de su efectividad
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Segun Valenzuela (2016), los planes estratégicos se clasifican en corto, mediano y largo
plazo, dependiendo del periodo de tiempo que abarcan. La temporalidad de estos planes
puede variar segun la urgencia y las condiciones para hacerlos realidad.

Para que una estrategia sea efectiva, debe cumplir con ciertos criterios, como ser factible,
Unica, dinamica, flexible y medible. Esto permite a las organizaciones adaptarse a las

situaciones cambiantes y evaluar la efectividad de sus estrategias.
La planificacion estratégica es un proceso fundamental para el éxito de cualquier

organizacion, y requiere una vision clara de los objetivos a corto, mediano y largo plazo, asi

como la capacidad de adaptarse a las situaciones cambiantes.
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3.2 Ventajas.

Segun McDonald (1994), “es importante sefalar que el plan estratégico realizado de una

forma sistematica proporciona ventajas notables” ademas cuenta de algunas ventajas:

e Mejora la coordinacion de las actividades.

e ldentifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar.

e Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el cambio.

e Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados.

e Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa.

e Mejora la comunicacion.

e Obliga a la direccion de la empresa a pensar, de forma sistematica, en el futuro.

e Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.

e EIl plan proporciona un marco general Util para la revision continuada de las
actividades.

e Un enfoque sistemético de la formacion de las estrategias conduce a niveles mas altos

de rentabilidad sobre la inversion.

Un Plan estratégico realizado de manera sisteméatica ofrece numerosas ventajas que pueden
mejorar significativamente el desempefio y la sostenibilidad de una empresa, un plan
estratégico bien disefiado y ejecutado puede ser un catalizador clave para el éxito y la

competitividad de una empresa en un entorno empresarial en constante evolucion.
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2.3.3 Modelos de Planeacién Estratégico.

De Acuerdo con el articulo “los modelos de planeacion estratégica claves para potenciar tu

empresa”, (2024).

e Anadlisis Porter. Es un modelo que se centra en investigar la competencia para elaborar
un proceso productivo o un plan de negocios. Para analizar la competencia, se tienen
en cuenta cinco areas, también denominadas fuerzas: amenazas de nuevos
competidores, capacidad de negociacion de los proveedores, capacidad de
negociacién de los clientes, amenazas de los productos sustitutos y rivalidad entre los
competidores existentes.

e Andlisis FODA. Es un modelo que se usa para evaluar y realizar la planeacién
estratégica teniendo en cuenta cuatro factores: fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas. Los dos primeros atafien a lo interno y los dos ultimos a lo externo, lo
cual dibuja una cuadricula bastante didactica de la situacion actual y permite disefar
un plan a futuro.

e Andlisis PEST. Es un modelo cuyo nombre proviene de las palabras politico,
economico, sociocultural y tecnolégico. Estas son las cuatro areas estratégicas que
propone este modelo para comprender cualquier organizacion. Es un analisis que
indica cédmo influyen los factores externos, y es ideal para entornos industriales. En
algunos casos, también se incluye la evaluacion de los recursos naturales.

e Matriz BCG. Es un modelo que combina el analisis de los productos y las inversiones.
De esta forma, se puede determinar cuando un producto dara ganancias y de cuanto
sera el monto aproximado.

e Propuesta de valor: La propuesta de valor se centra en comunicar de manera clara y
convincente el beneficio que una empresa ofrece a sus clientes. Este modelo se
enfoca en entender las necesidades y deseos de los usuarios y en cémo la empresa
puede satisfacerlos de manera Unica y diferenciada. Una propuesta de valor sélida
ayuda a captar la atencién del cliente, aumentar la lealtad y diferenciarse de la

competencia en un mercado saturado.
Los modelos de planeacién estratégica son herramientas fundamentales para que las

organizaciones logren sus objetivos y mantengan su competitividad en un entorno

empresarial en constante cambio.
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A través de los diferentes modelos de planificacion estratégica, las organizaciones pueden
analizar su entorno interno y externo, identificar oportunidades y amenazas, y desarrollar

estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos.

En general, los modelos de planificacion estratégica comparten algunos elementos comunes,

como:

 Analisis del entorno interno y externo

+ Identificacién de objetivos y metas

» Desarrollo de estrategias y planes de accion
» Asignacién de recursos y responsabilidades

» Evaluacién y seguimiento del progreso

Los modelos de planificacion estratégica son herramientas valiosas que pueden ayudar a las
organizaciones a tomar decisiones informadas, alcanzar sus objetivos y mantener su

competitividad en un entorno empresarial en constante evolucion.

2.4 Innovacion.

Segun Feldman, (1994). La innovacion se define como la capacidad de generar e incorporar
conocimientos para dar respuestas creativas a los problemas del presente. En la situacion
actual es vista como un factor clave para mejorar la competitividad de las empresas y
favorecer el desarrollo sostenible en los territorios. En conclusion, la innovacién es un
elemento clave para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacion en la actualidad. La
innovacion permite a las empresas diferenciarse de la competencia, mejorar su eficiencia y

productividad, y responder a las necesidades cambiantes del mercado y de los clientes.

La innovacion puede tomar muchas formas, desde la creaciébn de nuevos productos y
servicios hasta la mejora de procesos y la adopcion de nuevas tecnologias. Sin embargo,
para que la innovacion sea efectiva, es fundamental que se integre en la cultura y la estrategia
de la organizacion.

Algunos de los beneficios clave de la innovacién incluyen:

* Mejora de la competitividad
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* Incremento de la eficiencia y productividad
» Mejora de la satisfaccion del cliente
+ Aumento de la rentabilidad

» Acceso a nuevos mercados y oportunidades
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En resumen, la innovacién es un elemento esencial para el éxito y la sostenibilidad de

cualquier organizacién, y su integracion en la cultura y la estrategia de la empresa es

fundamental para aprovechar sus beneficios.
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2.4.1 Caracteristicas.

Azukue & Ines, (2024). La principales caracteristicas de la innovacion son:

e Comprende modificaciones o cambios de algo, de los procesos o métodos.

e Surge ante la necesidad de encontrar soluciones a un problema.

e Permite optimizar las tareas que realiza el ser humano a través del uso de la
tecnologia.

e Facilita las tareas, los procedimientos y el sistema productivo en las organizaciones.

e Implica el uso del conocimiento, la creatividad, el disefio y la tecnologia para generar
cambios o nuevos hallazgos.

La innovacién se caracteriza por ser un proceso dinamico y transformador que implica
cambios y mejoras en productos, procesos y métodos. La innovacién surge como respuesta
a la necesidad de resolver problemas y optimizar tareas, y se facilita a través del uso de la
tecnologia.

34


https://docs.google.com/document/d/1LqVPMIVhsQZlP2_P9FeLdVVm3_UswokAau3dEQa8adQ/edit#heading=h.ke7ywv8bnrk6

35

2.5 Competitividad.

Porter, (1985) sefiala que la competitividad es la capacidad de una empresa para producir y
mercadear productos en mejores condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus
rivales.

La competitividad es un concepto dindmico y multifacético que juega un papel crucial en la
economia y los negocios. En esencia, la competitividad se refiere a la capacidad de un
individuo, empresa, sector o pais para competir de manera efectiva en un mercado o entorno
determinado, destacandose por su eficiencia, productividad y capacidad para innovar.

En el ambito econdmico, la competitividad es fundamental para el crecimiento y el desarrollo
sostenible. Paises con economias competitivas suelen tener mayores tasas de inversion,
innovacion y empleo, lo que a su vez puede mejorar el nivel de vida de su poblacion. La
competitividad también fomenta la eficiencia y la reduccién de costos, lo que puede hacer que
los productos y servicios sean mas accesibles y atractivos para los consumidores tanto

locales como internacionales.

En el contexto de la innovacion y el emprendimiento, la competitividad puede actuar como un
catalizador para el desarrollo de nuevas ideas y soluciones. Emprendedores y empresas que
operan en entornos competitivos estdn mas presionados para innovar y diferenciarse, lo que

puede resultar en avances tecnoldgicos y mejoras en la calidad de vida.
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2.5.1 Elementos de la competitividad.

En el Articulo “Crecimiento econémico en México”, (2022). Se mencionan algunos elementos
de la Competitividad que permiten a las empresas a ser reconocidas en el mercado:

e Velocidad de respuesta
La velocidad de respuesta se refiere a la capacidad que tiene una empresa para resolver
problemas de forma oportuna e incluso antes de que estos se presenten. Esto es posible si
la organizacion trabaja bajo un esquema de orden, analisis de resultados sobre las decisiones
gue se toman dentro del negocio y la automatizacion de procesos; es decir, una empresa es
competitiva cuando su tiempo de respuesta es bajo.
En el servicio al cliente la velocidad de respuesta es claramente una de las ventajas
competitivas mas sobresalientes pues mantiene a los usuarios felices..

e Diferenciacion
La diferenciacion es el elemento especifico que hace de una empresa valiosa respecto a sus
rivales, cualquier objetivo de diferenciacion tiene como meta aumentar la ventaja competitiva
de una empresa.
Cuando las empresas encuentran su diferenciador respecto a su competencia, prosperan
pues logran desarrollar productos Unicos, margenes de utilidad altos o0 mantener la lealtad de
sus clientes.

Algunas de las estrategias mas comunes de diferenciacién son dadas por:

R
L4

Precio.

R
L4

Producto.

R
o

Canales de distribucion.

R
L4

Reputacion.
e Alianzas estratégicas

A través de las alianzas estratégicas las empresas mejoran su posicionamiento competitivo
porque dichas relaciones abren oportunidades a las organizaciones de ingresar a nuevos
mercados, reducir costos de produccion, acelerar el desarrollo de grandes proyectos,
etcétera.
El articulo Importance of strategic alliances in company’s activity de la revista Intelectual
economics, afirma que las alianzas estratégicas son clave por las siguientes razones:

< El crecimiento por si solo es insuficiente para satisfacer la demanda de

velocidad en el mercado.
% La velocidad para hacer negocios es fundamental, y las alianzas estratégicas

permiten acelerar las estrategias comerciales.
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< La complejidad del servicio al cliente es cada vez mas compleja y ninguna

empresa tiene toda la experiencia para satisfacerlas sola.

% Las alianzas estratégicas facilitan el acceso a mercados globales.

e Liderazgo en costos
El término liderazgo en costos se utiliza cuando una empresa tiene el precio mas barato en
comparacion con sus competidores, no se trata de producir bienes de calidad inferior pues
esta estrategia condenaria a las empresas al fracaso. Se trata de producir bienes y servicios
de buena calidad a un precio bajo en el mercado.

e Capacidad de innovacion
De acuerdo con el articulo Ventajas competitividad de las pymes: los roles de la capacidad
de innovacion, la orientacién empresarial y el capital social de la revista de Contaduria y
Administracién, la capacidad de innovacion tiene una influencia significativa en la mejora del
rendimiento y la ventaja competitiva de las pequefias y medianas empresas pues favorece la
productividad empresarial, la diferenciacion frente a competidores, mejorar las alianzas

estratégicas y ser eficientes en el mercado.
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2.5.2 Medicion de competitividad

Fernandez, (2023). Indica que las empresas adoptan varios indicadores para alcanzar una
vision mas completa de los resultados que brindan las estrategias, acciones y esfuerzos
realizados en las organizaciones.

Segun Fernandez, (2023). La competitividad se mide con los siguientes indicadores:

e Productividad: se busca conocer la cantidad de recursos (tiempo, talento y dinero,
etc.) que se utilizan en un determinado proceso, para alcanzar unos resultados
determinados, en un periodo concreto.

El valor de la productividad se mide con la siguiente férmula:
Productividad=produccidon/horas de trabajo

e Rentabilidad: capacidad que tiene una empresa para generar beneficios. Asi, los KPls
de rentabilidad sirven para medir la salud financiera de un negocio y su rendimiento.
Por ello, generalmente estas métricas toman los ingresos obtenidos por la empresa 'y
los comparan con las distintas categorias de gastos que esta tiene.

La rentabilidad se mide con la siguiente formula:

Rentabilidad= Ingresos Netos/recursos propios

e Calidad: identificando el nivel de satisfaccion de las personas que interactian con

estos.
la calidad se mide con la siguiente formula:
Calidad: n° de unidades conforme/n® total de unidades
e Cuota de Mercado: permite conocer cédmo se encuentra una empresa frente a su
competencia. En tanto, se enfoca en la proporciéon del total de consumidores que

compra los productos o servicios del negocio y la eligen en lugar de sus competidores.

la cuota de mercado se calcula con la siguiente férmula:
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cuotade mercado= (ventas totales de la compafia/ventas totales en el mercado)
x 100

e Capacidad: se suele utilizar para medir el nivel de excelencia operativa de los equipos.
Refleja como esta utilizando sus recursos la organizacion.

se calcula con la siguiente formula:

capacidad= (nivel de produccién real / capacidad de produccién) x 100

2.6 Sector Papelero en México.

De acuerdo con Data Mexico, (2024). El comercio al por menor de articulos de papeleria,

para el esparcimiento y otros articulos de uso personal:
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e Producto interno bruto en 2024 es $3.43B MX

e Unidades econémicas desde Mayo 2024 son de 317,315 unidades
e Inversion extranjera directa de Enero-Jun 2024 es de -US $39,7M
e Salario Promedio Mensual en 2024 es de $3.92k MX

e Poblacién Ocupada en 2024 es de 1.54M

e Poblacién ocupada femenina en 2024 es del 65.3%

e Edad promedio en 2024 es de 39.8

Segun DENUE, (2024). El Comercio al por Menor de Articulos de Papeleria, para el
Esparcimiento y otros Articulos de Uso Personal registré 317,315 unidades econémicas.
En el Gltimo censo econdmico que se realizdé en México se proyecta el crecimiento del sector

papelero en los Ultimos afios.

Las papeleras son el canal de distribucién indirecto haciendo llegar el producto al consumidor
final. La mayor parte de sus clientes realizan compras minoristas, rara vez consumen por
mayoreo. Los clientes suelen ser Estudiantes, Profesores, Oficinistas, Comerciantes,
Disefiadores, Artesanos, pequefas y medianas empresas.

La mayor parte de papelerias Mexicanas son micro y pequefias empresas con un porcentaje
del 80%, las cuales cuentan de 1 a 10 trabajadores incluyendo al nicleo familiar que labora

dentro de la “empresa familiar”.

Las papelerias trabajan sobre su margen de utilidad entre 20 y 25% en margen bruto y de un
10 a 15% en el margen operativo, las grandes papelerias oscilan del 40 al 50% y del 20 al
25%. Las papelerias trabajan sobre temporadas todo el afio, basan el 35% de sus ingresos a
inicios de afio, preparandose para el inicio del ciclo escolar, lo que causa que, ademas de un
flujo limitado, se enfrenten a un sube y baja del efectivo durante todo el afio. La economia de
las papelerias no cuentan con una economia a escala, ya que el flujo de su efectivo es

limitado.
La competencia de las papelerias actualmente son empresas de telas y mercerias y
papelerias grandes, por ejemplo: Parisina, Modatelas, Tony Papelerias, MARCHAND,

Gutierrez, Office Max, etc. Algunos supermercados han incorporado articulos papeleros.

En conclusién, el sector papelero en México es una industria importante y en constante

evolucion. A pesar de los desafios presentados por la globalizaciéon y la competencia de
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productos sustitutos, el sector papelero mexicano ha demostrado su capacidad para

adaptarse e innovar.

El sector papelero en México es una industria dindmica y en constante evolucion, que enfrenta
desafios y oportunidades en un entorno global en constante cambio.
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2.7 Empresa familiar

Maciel, (2013). La empresa familiar forma parte fundamental de las estructuras productivas
tanto de las economias industrializadas como en las de desarrollo. A pesar de carecer de
datos rigurosos que permitan corroborar, la empresa familiar tiene un papel preponderante
en la generacion de riqueza nacional, aunque con frecuencia se trata de estructuras

productivas poco conocidas.

Castrillo y San Martin (2007), basados en Cuesta (2000), definen como empresa familiar
aquella cuya propiedad (o al menos una parte significativa) estd concentrada en una sola
persona o en un numero reducido de personas ligadas por un vinculo de sangre que
intervienen de forma importante en la gestién de la empresa y en la voluntad de que este
estado de cosas perdure en el tiempo. Asi pues, podemos observar que a pesar de la
diversidad de definiciones, autores y caracteristicas mencionadas, también se puede apreciar
en cierta medida un comun denominador para todas ellas: Propiedad, Control y Direccion bajo
el mando total o parcial de una familia.

Ramirez & Fonseca, (2010). Organizacién donde la familia posee todas las partes, los

miembros familiares ocupan posiciones gerenciales y donde miembros de varias

generaciones se encuentran involucrados en el negocio.
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2.7.1 Caracteristicas.

Avendafio,(2007). considera que la empresa familiar existe por la interaccion de valores
econdémicos y no econdmicos creados en combinacién de los dos sistemas, el familiar y el

empresarial e introducen el tema del capital intelectual.

De la Garza, (2008). tratan de identificar las caracteristicas especificas de las empresas
familiares a través de un estudio basado en empresas de tercera generacién en el que los
autores clasifican las fortalezas y debilidades administrativas, financieras y culturales, que

influyen en su funcionamiento

Segun Cogliati, (2019). Algunas caracteristicas de la empresa familiar son:

e Orientar la empresa a resultados: Es decir, deben trabajar en la busqueda de la
rentabilidad como cualquier empresa no familiar.

e Capacidad de sobreponerse a situaciones adversas: Esto tiene que ver con que el
éxito no suele ser inmediato, muy probablemente para lograrlo debera enfrentarse con
escenarios complejos tanto en la familia como en la empresa.

e Alcanzan rendimientos importantes a largo plazo: Es habitual que los empresarios
guieran obtener rendimientos a corto plazo, si bien es necesario que la empresa sea
rentable durante toda su vida, no tienen que tener la mirada solo en lo inmediato.

e Desarrollar unaidentidad y vinculo con la sociedad: Las Empresas Familiares de éxito
desarrollan una marca que hacen a su identidad, que respetan sus origenes y que se
vinculan de alguna manera a la sociedad de la que son parte.

e Historia: La historia de cémo nacié la empresa, el trabajo y las ideas del fundador
suele ser interesante.

e Cuidar las relaciones: Las relaciones familiares en no pocas ocasiones son conflictivas
y poco amigables.

e Promueven el desarrollo de las competencias personales: Es importante generar el
desarrollo de herramientas para que la Empresa Familiar siga siendo competitiva.

e Dialogo significativo y normas internas: Establecen canales de didlogo formal e
informal, como reuniones de familia para que se puedan decir y conversar todas las
cosas inherentes a la familia y a la Empresa.

e Admiracion por otros empresarios: Las Empresas Familiares de éxito son admiradas
por otros empresarios, muchos de estos, estudiando la historia de alguna empresa
familiar y viendo el esfuerzo, el empefio y el no bajar los brazos del emprendedor

fundador, se motivan para hacer lo mismo.
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e Emprender y controlar: Este tipo de organizaciones deben buscar la relacion entre el
movimiento que significa emprender, el cambio constante para sostenerse con
ventajas competitivas en el Mercado, y controlar los procesos que como en toda

empresa deben ser profesionales y seguros.

La empresa familiar es una forma de organizacidbn empresarial que presenta ventajas y
desafios Unicos. Las empresas familiares pueden ser una forma de organizacién empresarial
muy exitosa, siempre y cuando se aborden los desafios y se aprovechen las ventajas de

manera efectiva.

2.7.2 Ventajas y desventajas

Imagen No. 3 Ventajas y desventajas

EMPRESA FAMILAR
ventajas y desventajas

+/ VENTAJAS X DESVENTAIJAS
COMPROMISO RIGIDEZ
CONOCIMIENTO DESAFIOS COMERCIALES
FLEXIBILIDAD EN EL %2SSE|E:“(';A§3";ITA
TRABAJO, TIEMPO Y Y
1
BANERD SUCESION
PLANEACION A LARGO
PLAZO CONFLICTOS
CONFIABILIDAD Y EMCCntes
ORGULLO

LIDERAZGO Y LEGITIMIDAD
CULTURA ESTABLE

dela
empresa familiar.
Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Ventajas:

compromiso: las familias que construyen una empresa sienten amor por su creacion.
conocimiento: todos los involucrados saben como se trabaja.

Flexibilidad en el trabajo, tiempo y dinero: invierten su tiempo y el dinero que crean
necesario porque pueden retirarlo en el momento que ellos quieran.

Planeacion a largo plazo: la empresa es creada con el pensamiento de que este
durara un largo tiempo.

cultura familiar estable: esta cultura es creada conforme el crecimiento y la educacién
dentro del hogar.

rapidez en la toma de decisiones: se tiene el conocimiento de sus responsabilidades
y las decisiones son tomadas por los lideres de la empresa que suelen ser las cabezas
de la familia.

confiabilidad y orgullo: las familias se sienten orgullosas de su empresa.

Desventajas:

rigidez: se tiene miedo al cambio porque sus ideales estan arraigados.

desafios comerciales: modernizacién tecnoldgica, tendencias, cambios en las
politicas econémicas, las grandes empresas.

sucesion: se hereda de generacién en generacién aunque no se tengan la aptitudes
para dirigir la empresa.

conflictos emocionales: no importan los resultados si no se tiene buena relacion.
liderazgo y legitimidad: la empresa siempre quedara en manos de la siguiente

generacién aunque a algunos miembros no tengan el mismo interés.

Las empresas familiares presentan tanto ventajas como desventajas que pueden influir en su

éxito y sostenibilidad. Pueden ser muy exitosas si se gestionan de manera efectiva,

aprovechando las ventajas y abordando las desventajas. Es fundamental establecer una clara

separacion entre la vida personal y profesional, definir roles y responsabilidades claras, y

planificar la sucesion y el relevo generacional para asegurar el éxito a largo plazo.
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2.8 Proceso Administrativo

Imagen No. 4 Proceso Administrativo

PROCESO ADMINISTRATIVO

PLAREACION

QUE SE QUIERE HACER, QUE SE VA HACER

PROCESO COMO SE VA HACER
ADMINISTRATIVO ST

& VER QUE SE HAGA

e

CCOMO SE HA REAUZADO

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Munch, (2007). “El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través

de las cuales se efectla la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un

proceso integral con el propoésito de alcanzar los objetivos que se desean. Las etapas que

forman al proceso administrativo son: planeacién, organizacion, direccién y control”.

El proceso administrativo es un conjunto de etapas interrelacionadas que se llevan a cabo

para alcanzar los objetivos de una organizacion. Estas etapas son fundamentales para la

gestion efectiva de cualquier empresa o institucion.

Las cuatro etapas del proceso administrativo mencionadas por Munch (2007) son:

1. Planeacion: Definir objetivos y estrategias para alcanzarlos.

2. Organizacion: Asignar recursos y estructurar la empresa para implementar los planes.

3. Direccion: Liderar y motivar a los empleados para que trabajen hacia los objetivos.
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4. Control: Monitorear y evaluar el progreso hacia los objetivos y hacer ajustes necesarios.

En resumen, el proceso administrativo es un ciclo continuo que requiere la integracion de

estas cuatro etapas para lograr el éxito y la eficiencia en cualquier organizacion.
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2.9 Teorias Administrativas

“Teoria de la innovacion”

Drucker, (1985). Refiere que la innovacion es la accion humana esencial para el
empresario."La innovacioén es el instrumento especifico de los empresarios, el medio por el
cual explotan el cambio como una oportunidad de distintos negocios y distintos servicios”

caracteristicas segun Drucker:

e Lainnovacion es un esfuerzo, mas que genialidad.

e La innovacion sistematica es la busqueda organizada de cambios y el analisis de las
oportunidades que estos cambios pueden ofrecer.

e Las fuentes de innovacion son: lo inesperado, las incongruencias, las necesidades de
proceso, los cambios en la industria y el mercado, los cambios demograficos, los
cambios en la percepcion y los nuevos conocimientos.

e Un acontecimiento inesperado es un producto o servicio que es un éxito o fracaso
fuera del contexto habitual de la empresa.

e Si la innovacién se convierte en un negocio exitoso, es necesario estar siempre

innovando

Drucker también tenia una filosofia en la que los trabajadores asumen responsabilidades de

la direccién empresarial, como la estructuracién del trabajo y la distribucion de tareas clave.

“Teoria de la innovacion organizacional”

de acuerdo con Hamel, (2001). Es un modo radical de organizar un negocio. Para que una

innovacion organizacional sea exitosa, debe cumplir con las siguientes condiciones:

e Basarse en un nuevo principio que desafie los modelos de administracién
tradicionales.
Ser sistémica, es decir, involucrar a un amplio rango de procesos y métodos.
Concretarse como un programa establecido de invenciones, en el que los
componentes mejoran con el tiempo.

Hamel también propone la innovacion conceptual, que es la capacidad de idear conceptos de

negocio radicalmente distintos o nuevas maneras de diferenciar los existentes.
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Hamel es un gurd de la innovacién organizacional, director del Management Lab de la London
Business School. Junto con CK Prahalad, fue el iniciador de conceptos innovadores como
“intencion estratégica" y "competencia basica".

“Teoria de la planeacién estratégica”

De acuerdo con Fayol, (1949). Es el proceso de prever el futuro y preparar provisiones para
él. Fayol es considerado el padre de la administracion y su teoria clasica se centra en las
funciones béasicas que debe tener una organizacion para ser eficiente.

Fayol consideraba que el acto de administrar implica: Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar,
Controlar.

En cuanto a la planeacién, Fayol consideraba que era una funcién esencial porque
proporciona una visién de futuro y un rumbo a seguir.

Fayol también dividi6 las operaciones industriales y comerciales en seis grupos de funciones:

Técnicas, Comerciales, Financieras, De seguridad, Contables, Administrativas

Las teorias administrativas juegan un papel fundamental en la gestion efectiva de las
empresas familiares. La aplicacion de estas teorias administrativas en la empresa familiar

puede ayudar a:

» Mejorar la eficiencia y la eficacia en la gestion de la empresa
» Desarrollar una ventaja competitiva sostenible

 Fortalecer la cultura y los valores familiares en la empresa

* Preparar a la empresa para el crecimiento y la expansion

» Abordar los desafios y oportunidades especificos de la empresa familiar
La aplicacién de las teorias administrativas en la empresa familiar puede ayudar a mejorar la

gestion, la eficiencia y la competitividad de la empresa, al mismo tiempo que se preservan los

valores y la cultura familiar.
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CAPITULO [II
HISTORIA DE LA
PAPELERIA FAMILIAR
“LA ASTURIANA”

Fuente: Elaboracién propia, 2024.



51

3.1 Historia

La Papeleria La Asturiana, fundada en 1980. ubicada en el corazén de Chalco, Estado de
México, es una empresa familiar con una rica historia que se remonta a hace 45 afos.
Fundada por Patricio Ramirez, la papeleria se convirtié6 rapidamente en un referente en la

comunidad por su variedad de productos y su servicio personalizado.

Después de afios de dedicacién y esfuerzo, Patricio Ramirez decidi6 traspasar el negocio a
su hijo menor, Antonio Ramirez. Con solo 14 afios al frente de la empresa, Antonio ha

demostrado ser un empresario visionario y capaz de adaptarse a los cambios del mercado.

Sin embargo, la papeleria no ha estado exenta de desafios. La llegada de grandes cadenas
como Marchand, Papelerias Tony y Parisina, ha generado una feroz competencia en el
sector. A pesar de esto, La Papeleria La Asturiana ha logrado mantener su posicion en el

mercado gracias a su compromiso con la calidad y el servicio.

En 2020, la pandemia del COVID-19 represent6 un desafio sin precedentes para la empresa.
Con la mayoria de las empresas familiares cerrando sus puertas o perdiendo su esencia, La
Papeleria La Asturiana se adapto rapidamente a la nueva realidad. Antonio Ramirez tomé la
decision de incluir la venta de cubrebocas y gel antibacterial en su oferta de productos, lo que

le permiti6 mantener la empresa a flote durante aquellos tiempos dificiles.

Hoy en dia, La Papeleria La Asturiana sigue siendo un referente en la comunidad de Chalco.
Su capacidad para adaptarse a los cambios del mercado y su compromiso con la calidad y el
servicio han permitido a la empresa mantener su posicion en el sector. La historia de La
Papeleria La Asturiana es un ejemplo inspirador de cémo las empresas familiares pueden

sobrevivir y prosperar en tiempos de cambio y desafios.
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3.2 Ubicacion

La ubicacion de La Papeleria La Asturiana se encuentra ubicada geograficamente en Chalco,

Estado de México.
Imagen No. 5 Ubicacién de La Papeleria Asturiana.
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De acuerdo con Data Mexico, (2024). En 2020, la poblacion en Chalco fue de 400,057
habitantes (48.3% hombres y 51.7% mujeres). En comparacién a 2010, la poblacién en
Chalco crecio un 29%.

Las compras internacionales de Chalco en 2023 fueron de US$8.24M, las cuales crecieron
un 5.45% respecto al afio anterior.

Esta ubicacion puede tener varios impactos en el negocio.

Ventajas de la ubicacion:

1. Accesibilidad: Chalco es una ciudad con una poblacion significativa, 1o que garantiza una
gran cantidad de potenciales clientes en la zona.

2. Visibilidad: La papeleria puede ser facilmente visible para los transeuntes y conductores
que pasan por la zona.

3. Conexion con la comunidad: La ubicacién en Chalco permite a la papeleria establecer una

conexion fuerte con la comunidad local, lo que puede generar lealtad y recomendaciones.

Desafios de la ubicacion

1. Competencia: La zona de Chalco puede tener una competencia significativa en el sector
de las papelerias, lo que puede hacer que sea dificil destacarse.

2. Tréfico y congestion: La zona de Chalco puede experimentar trafico y congestion, lo que
puede afectar la accesibilidad y la visibilidad de la papeleria.

3. Seguridad: La seguridad en la zona de Chalco puede ser un tema de preocupacion, lo que

puede afectar la confianza de los clientes y la estabilidad del negocio.

Oportunidades de la ubicacién

1. Desarrollo de la zona: La zona de Chalco puede experimentar un desarrollo significativo
en el futuro, lo que puede generar nuevas oportunidades para la papeleria.

2. Colaboraciones con otros negocios: La ubicacion en Chalco permite a la papeleria
colaborar con otros negocios de la zona, lo que puede generar sinergias y oportunidades de
crecimiento.

3. Participacion en eventos locales: La papeleria puede participar en eventos locales y ferias

en Chalco, lo que puede ayudar a aumentar la visibilidad y la conciencia de la marca.
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La ubicacion de La Papeleria La Asturiana en Chalco, Estado de México, ofrece ventajas y
desafios. Es importante que la papeleria aproveche las oportunidades que se presentan en
la zona y aborde los desafios de manera efectiva para asegurar el éxito del negocio.
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3.3 Foda

Imagen No. 7 Foda.
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Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Fortalezas

1. Experiencia y tradicion: La papeleria tiene 45 afios de experiencia en el mercado, lo
que le da una ventaja en términos de conocimiento y reputacion.

2. Ubicacion estratégica: La papeleria se encuentra en un lugar céntrico y accesible, lo
gue facilita la llegada de clientes.

3. Personal capacitado: El personal de la papeleria tiene experiencia y conocimientos en

el sector, lo que les permite ofrecer un buen servicio a los clientes.
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Debilidades

1. Falta de innovacion: La papeleria no ha innovado en sus productos y servicios, lo que
la hace vulnerable a la competencia.

2. Estructura organizativa confusa: La falta de claridad en las tareas y responsabilidades
puede generar conflictos y duplicidades.

3. Altarotacion de personal: La falta de motivacion y oportunidades de crecimiento puede
llevar a que los empleados busquen oportunidades en otros lugares.

4. Falta de presencia en linea: La papeleria no tiene una presencia en linea fuerte, lo

gue la hace menos visible para los clientes potenciales.

Oportunidades

1. Crecimiento del mercado: El mercado de las papelerias sigue creciendo, lo que ofrece
oportunidades para expandir la clientela y aumentar las ventas.

2. Incorporacion de tecnologia: La incorporacién de tecnologia puede ayudar a la
papeleria a innovar y mejorar su eficiencia.

3. Expansion de productos y servicios: La papeleria puede expandir su oferta de
productos y servicios para atraer a nuevos clientes y aumentar las ventas.

4. Colaboraciones y alianzas: La papeleria puede colaborar con otras empresas o

organizaciones para ofrecer productos y servicios mas completos y atractivos.

Amenazas

1. Competencia: La competencia en el mercado de las papelerias es fuerte, lo que puede
llevar a una pérdida de clientela y ventas.

2. Cambios en la demanda: Los cambios en la demanda pueden afectar negativamente
a la papeleria si no se adapta a las nuevas tendencias.

3. Cirisis econémica: Una crisis econdmica puede afectar negativamente a la papeleria,
ya que los clientes pueden reducir sus gastos en productos y servicios.

4. Regulaciones y leyes: Los cambios en las regulaciones y leyes pueden afectar

negativamente a la papeleria si no se adapta a las nuevas exigencias.

3.4 Problematica

La papeleria familiar La Asturiana, ubicada en Chalco, Estado de México, se enfrenta a una

serie de desafios que afectan de manera significativa su operacién, competitividad y
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sostenibilidad en el mercado. Estos problemas han surgido principalmente debido a la falta
de una planeacion estratégica que permita optimizar los procesos internos, innovar en los
servicios y producto ofrecidos, y consolidar una estructura organizativa clara y funcional.
Estas problematicas estan estrechamente relacionadas y se retroalimentan entre si,
agravando la situacion general del negocio.

A continuacion, se enumeran las problematicas especificas detectadas en la empresa:

1. Falta de claridad en las tareas: No existe una definicion clara de roles y
responsabilidades entre los empleados, lo que genera confusiones, retrabajos y falta
de eficiencia en las operaciones diarias.

2. Alta rotacion de personal: La constante entrada y salida de empleados afecta la
continuidad de los procesos y limita la formacion de un equipo de trabajo consolidado
y comprometido.

3. Ausencia de innovacion: La empresa no ha implementado nuevas tecnologias ni
estrategias innovadoras que le permitan diferenciarse de la competencia o mejorar su
eficiencia operativa.

4. Pérdida de clientes: La limitada diversificacion de productos, el servicio poco atractivo
y la falta de estrategias de fidelizacién han provocado la disminucién de su base de
clientes, lo que afecta directamente los ingresos.

5. Duplicidad de mando: En esta empresa familiar, varios integrantes toman decisiones
de manera simultanea, lo que genera conflictos internos, contradicciones en las

Ordenes y su ambiente laboral tenso.

La Papeleria La Asturiana enfrenta una serie de problematicas interrelacionadas que
afectan su operacién, competitividad y sostenibilidad en el mercado. La falta de
claridad en las tareas y responsabilidades, la alta rotaciéon de personal, la ausencia de
innovacion, la pérdida de clientes y la duplicidad de mando son solo algunos de los
desafios que deben ser abordados de manera integral y estratégica.

Es fundamental que la empresa reconozca la gravedad de estas problematicas y tome
medidas concretas para abordarlas. Esto puede incluir la implementacién de un plan
estratégico que incluya la definicion de roles y responsabilidades claras, la inversiéon
en innovacién y tecnologia, la implementacion de programas de capacitacion y
desarrollo para los empleados, y la creacion de estrategias de fidelizacién y servicio

atractivo para recuperar y retener clientes.
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La resolucion de estas probleméticas requerird un esfuerzo conjunto y comprometido
de todos los miembros de la organizacion, asi como una vision clara y estratégica para
el futuro de la empresa. Solo mediante la implementacion de cambios significativos y
sostenibles, La Papeleria La Asturiana podra superar los desafios actuales y asegurar

su sostenibilidad y competitividad en el mercado.
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CAPITULO IV
ANALISIS GRAFICO, DIAGNOSTICO
Y PROPUESTAS DE SOLUCION.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

4.1 Analisis gréfico
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Este andlisis se realizé por medio de dos encuestas como se muestran en el capitulo 1.6.3.3,
las cuales fueron aplicadas a clientes y empleados. El objetivo de este andlisis es visualizar
y comprender los resultados.

e Analizar tendencias y patrones

e Informar decisiones estratégicas

e Comunicar resultados de manera efectiva

Resultados de la encuesta aplicada a “Clientes de Papeleria La Asturiana”

Dimensién: Calidad en el servicio

Gréfica No. 1 calidad en atencién y servicio al cliente

¢Caémo calificarias la atencion y el servicio que has recibido en nuestra papeleria?

101 respuestas

@ excelente
® buena
@ regular

® mala

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

En la grafica numero 1 se puede observar que el 65% de clientes califican como “buena”
la atencion y el servicio al cliente, mientras que el 32.7% la califica con un servicio de
excelencia, los resultados son favorables para la papeleria, pues indican que el servicio es

de buena calidad.
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Gréfica No. 2 Resolucion de dudas o problemas al cliente.

¢Te han resuelto de manera efectiva y rapida tus dudas o problemas en nuestra papeleria?
101 respuestas

®si

®no

® a veces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

En la grafica numero 2 se muestra el resultado sobre la manera de resolver las dudas al
cliente el 87% de los clientes indicaron que a “veces” los empleados resuelven de
manera efectiva y rapida, mientras que el 10.9% indicé que “si” se les resolvié de manera
rapida y efectiva. Este resultado es desfavorable para la papeleria, indica que hay una falla
en la calidad en el servicio.

Dimensién: Innovacion

Gréfica No.3 Productos y servicios innovadores.
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¢Consideras que nuestra papeleria ofrece productos y servicios innovadores y actualizados?
101 respuestas

®s

® No

@ aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

En la grafica nimero 3. Se muestra que el 85% de los clientes consideran que la papeleria
“no” ofrece productos innovadores, Este resultado es desfavorable porque indica que no
existe innovacién en la papeleria.

Grafica No.4 Nuevas opciones de productos o servicios en la papeleria.

¢ Te gustaria ver nuevas opciones de productos o servicios en nuestra papeleria?
101 respuestas

®s

® o

© aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

La gréfica numero 4 refleja que el 100% de clientes desean que la papeleria tenga nuevas
opciones de productos y servicios, convirtiendo este resultado en una oportunidad de

innovacion.

Dimensién: Competitividad

Gréfica No. 5 Precios competitivos con otros establecimientos.
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:Consideras que los precios de nuestros productos y servicios son competitivos en comparacion

con otros establecimientos?
101 respuestas

®s

® no

@ aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

La grafica numero 5. nos indica que el 86% de los clientes consideran que los productos
“a veces” son competitivos en comparacion con otros establecimientos, lo cual crea

gue la papeleria esté dentro del mercado competitivo.

Grafica. No. 6 Recomendacion de la papeleria.

¢Recomendarias nuestra papeleria a amigos y familiares?
101 respuestas

®si

® o

® aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

La gréafica numero 6 muestra que el 97% de clientes si recomiendan la papeleria, indicando
un resultado favorable para la empresa, pues la vuelve competitiva.

Resultados en la encuesta aplicada a los “Empleados de La Papeleria la Asturiana”

Dimensién: Calidad en el servicio
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Grafica No. 7 Disfrutar del trabajo.

¢Disfrutas tu trabajo?
7 respuestas

si
no

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

En la gréfica nUmero 7 se puede observar que el 71% de empleados indican que si
disfrutan su trabajo. Esto indica que los empleados sienten que desempeiian buena calidad

en el servicio.

Grafica. No. 8 Capacitados para la resolucion de problemas.

¢+ Te sientes capacitado para resolver las dudas y problemas de los clientes de manera efectiva?

7 respuestas

. S

®nc

O aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

La grafica nUmero 8 muestra que el 43% de empleados no estan seguros de sentirse
capacitados pararesolver dudas y problemas de los clientes de manera efectiva, este
resultado muestra una debilidad dentro de la papeleria, la cual se podra convertir en una

oportunidad para mejorar la calidad del servicio.

Dimensién: Innovacion
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Grafica No. 9 Motivacion para aportar ideas.

:Se te ha incentivado o motivado para proponer nuevas ideas o mejorar procesos en la papeleria?

7 respuestas

® si

® No

© aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

La gréfica nimero 9 nos muestra que el 71% de empleados no se les ha incentivado y
motivado para proponer ideas de mejora. Este resultado nos muestra una deficiencia de

innovacion en la motivacion.

Grafica No. 10 Implementacién de nuevos sistemas

65



66

ite gustaria que la papeleria implementara sistemas de facil acceso con capacitacion constante?

7 respuestas

®s

® o

® aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

En la gréfica nimero 10 se puede observar que el 86% de empleados “ a veces” les
gustaria la implementacion de sistemas de facil acceso y ser capacitados. Este
resultado se puede interpretar como una fuerte resistencia al cambio.

Dimension: Competitividad

Grafica No. 11 Incentivos y reconocimiento de logros

ite gustaria que la papeleria te incentivara y reconociera tus logros?
7 respuestas

®s

® e

@ aveces

@ no estoy seguro

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
La grafica nimero 11 indica que el 57% de empleados consideran que a veces quisieran

sentirse reconocidos, e incentivados, mientras que el 42.9% de empleados indican que
quieren los incentivos, lo cual es favorable para la papeleria porque es una oportunidad para
volverse competitiva y atractiva para trabajar y permanecer a la empresa.

Grafica No. 12 Pertenencia en el trabajo.
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¢+ Te sientes orgulloso de trabajar en nuestra papeleria y crees que ofrecemos un valor agregado a
nuestros clientes en comparacion con la competencia?

7 respuestas

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

®s

® o

0 aveces

@ no estoy seguro

En la gréfica nimero 12 se puede observar que el 71% de empleados se sienten orgullosos

de trabajar en la papeleria, mientras que el 14% indica que a veces y el 14.3% indicaron

gue no se sienten orgullosos. Este resultado refleja que pocos empleados no se sienten parte

de la organizacién.

4.2 Diagnostico

Cuadro No. 1 Diagnéstico.

tareas

DIAGNOSTICO
NO. PROBLEMA SOLUCION EVIDENCIA
1 Falta de claridad en las | a) El organigrama es otra herramienta | a) organigrama

valiosa para abordar la falta de claridad
en las responsabilidades y la estructura
organizativa.

b) La descripcién de puestos es una
excelente solucion para abordar la falta
de claridad en las tareas 'y
responsabilidades

b) descripcién de puestos
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Ausencia de
innovacion

a) La implementacién de un sistema de
inventario como SICAR puede ayudar a
mejorar la gestion de inventarios y
aumentar la eficiencia

b) La implementaciéon del pago con
tarjeta de débito y crédito es una
excelente forma de mejorar la
experiencia del cliente y aumentar las
ventas

c) Crear un inventario en Excel es una
forma de organizar y gestionar los
productos

68

a) implementacion de un sistema de
inventario (SICAR)

b) Pago con tarjeta de débito y crédito a
MSI.

¢) Inventario en Excel

Pérdida de clientes

a) Realizar un cuestionario es una forma
efectiva de recopilar informacion
valiosa de los clientes y conocer sus
opiniones y percepciones sobre la
Papeleria

a) estrategia de innovacion y calidad

duplicidad de mando

a) Realizar un organigrama es una forma
efectiva de visualizar y definir la
estructura organizativa

a) organigrama

Ausencia de
innovacion

a) La implementacién de un sistema de
inventario como SICAR puede ayudar a
mejorar la gestion de inventarios y
aumentar la eficiencia

b) La implementacién del pago con
tarjeta de débito y crédito es una
excelente forma de mejorar la
experiencia del cliente y aumentar las
ventas

c) Crear un inventario en Excel es una
forma de organizar y gestionar los
productos

a) implementacion de un sistema de
inventario (SICAR)

b) Pago con tarjeta de débito y crédito a
MSI.

¢) Inventario en Excel

68



6 Alta rotacion de
personal

a) Los contratos semestrales son
acuerdos laborales que se establecen
entre un empleador y un empleado por
un periodo de seis meses.

b) La afiliacién al IMSS es un paso
importante para garantizar la seguridad
social de los empleados.

c) Los incentivos son unaforma efectiva
de motivar alos empleados y mejorar su
desempefio. Los incentivos que se
propusieron, como el Bono de
puntualidad, Empleado del mes, vales
de despensa y reconocimiento de
logros, pueden tener un impacto
positivo en la moral y la productividad
de los empleados.

a) contrato semestral
b) afiliacién al IMSS

c) incentivos

69

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

El diagnéstico ayuda a identificar oportunidades para expandir la empresa, mejorar la calidad,

la innovacion y la competitividad.

El diagnéstico realizado a La Papeleria La Asturiana es fundamental para identificar

problemas y oportunidades, establecer objetivos y estrategias, mejorar la toma de decisiones,

aumentar la competitividad y, en dltima instancia, mejorar la rentabilidad y el éxito de la

empresa.

4.3 Propuesta de solucion

1. Falta de claridad en las tareas

Solucioén:

a) organigrama

Imagen No. 8 Organigrama
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LA ASTURIANA

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

El organigrama es una herramienta valiosa para abordar la falta de claridad en las
responsabilidades y la estructura organizativa en La Papeleria La Asturiana.

Al implementar el organigrama, La Papeleria La Asturiana puede mejorar la claridad en la
estructura organizativa, definir roles y responsabilidades, y aumentar la eficiencia y

productividad.
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b) descripcién de puestos

71

PUESTO Gerente general
AREA Administrativa
REPORTAR A Gerencia
EDAD 25-50 afios
ESCOLARIDAD Licenciatura
OBJETIVO Dirigir y administrar la empresa para alcanzar sus objetivos y metas,
asegurando la eficiencia, productividad y rentabilidad de la organizacién.
SUELDO $9,000.00
MENSUAL
REQUISITOS
e Titulo universitario: En administracion de empresas, finanzas,
contabilidad o un campo relacionado.
e Experiencia laboral: Minimo 5 afios de experiencia en puestos
gerenciales o de liderazgo.
e Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacién, toma de
decisiones, resolucion de problemas y gestion de equipos.
e Conocimientos: Finanzas, contabilidad, marketing, operaciones y
recursos humanos.
HABILIDADES e Liderazgo: Inspirar y motivar a los demas para alcanzar objetivos
comunes.
e Comunicacién efectiva: Comunicarse de manera clara y efectiva
con diferentes audiencias.
e Toma de decisiones: Tomar decisiones informadas y estratégicas.
e Resoluciéon de problemas: Analizar problemas complejos y
desarrollar soluciones innovadoras.
e Gestion de equipos: Gestionar y motivar a equipos de trabajo para
alcanzar objetivos comunes.
e Vision estratégica: Desarrollar una visién estratégica para la
empresa y alinear con los objetivos y metas.
e Flexibilidad y adaptabilidad: Adaptarse a los cambios en la empresa
y la industria.
FUNCIONES e Direccion estratégica: Establecer y ejecutar la estrategia de la
empresa.

e Administracion de recursos: Gestionar los recursos humanos,
financieros y materiales de la empresa.

e Liderazgo del equipo: Dirigir y motivar al equipo de gerentes y
empleados.

e Toma de decisiones: Tomar decisiones informadas y estratégicas
para la empresa.

e Representacion de la empresa: Representar a la empresa en
eventos y reuniones con clientes, proveedores y socios.

e Analisis y evaluacién: Analizar y evaluar el desempefio de la
empresa y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

e Cumplimiento de objetivos: Asegurarse de que la empresa cumpla
con sus objetivos y metas.

Cuadro No. 2 Descripcion de puesto Gerente general

Fuente: Elaboracién propia, 2024
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Cuadro No. 3 Descripcién de puesto encargado de almacén.

PUESTO Encargado de Almacén

AREA Almacén

REPORTAR A  Asistente administrativo

EDAD 18-30 afios

ESCOLARIDAD secundaria

OBJETIVO El objetivo del Encargado de Almacén es garantizar la gestion eficiente

y organizada del almacén, asegurando la recepcion, almacenamiento y
distribucion de mercancias de manera segura y eficaz.

SUELDO $6,672.00 mensual
MENSUAL
REQUISITOS e Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos

HABILIDADES °

FUNCIONES

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

relacionados con almacén o logistica.
Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacion, toma de

decisiones y resolucién de problemas.
Conocimientos: Gestién de inventarios, control de stock,
manejo de equipos de almacén y seguridad laboral.

Organizacién y planificacion: Capacidad para organizar y
planificar el trabajo en el almacén.
Liderazgo y comunicacion: Habilidad para liderar y comunicarse

con el equipo de almacén.

Toma de decisiones: Capacidad para tomar decisiones
informadas y rapidas en situaciones de emergencia.
Resolucion de problemas: Habilidad para resolver problemas y
conflictos en el almacén.

Atencién al detalle: Capacidad para detectar errores y
desviaciones en el inventario y el proceso de almacenamiento.
Manejo de tecnologia: Conocimiento de sistemas de gestion de
inventarios y tecnologia de almacén.

Supervision del almacén: Supervisar el trabajo del equipo de
almacén y asegurarse de que se cumplan los objetivos y metas.
Gestion de inventarios: Gestionar los inventarios, incluyendo la

recepciéon, almacenamiento y distribucién de mercancias.
Control de stock: Controlar el stock y asegurarse de que se
mantengan los niveles de inventario adecuados.

Manejo de equipos de almacén: Manejar los equipos de
almacén, incluyendo la seleccion, capacitacion y evaluacion del
personal.

Seguridad laboral: Asegurarse de que se cumplan las normas
de seguridad laboral en el almacén.

Reportes y andlisis: Preparar reportes y analisis sobre el
desempefio del almacén y presentarlos a la gerencia.
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Cuadro No. 4 Descripcion de puesto encargado de marketing.
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PUESTO

AREA
REPORTAR A
EDAD
ESCOLARIDAD
OBJETIVO

SUELDO
MENSUAL

REQUISITOS

HABILIDADES

FUNCIONES

74

Encargado de Marketing
Marketing

Asistente administrativo

20-30 afios

Licenciatura trunca o finalizada

El objetivo del Encargado de Marketing es desarrollar y ejecutar estrategias de
marketing efectivas para aumentar la visibilidad y la presencia de la empresa en
el mercado, y contribuir al crecimiento de las ventas y la rentabilidad.

$6,672.00 mensual

e Titulo universitario o certificado: En marketing, publicidad, comunicacién o
un campo relacionado.

e Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos
relacionados con marketing.

e Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacién, toma de decisiones y
resolucién de problemas.

e Conocimientos: Marketing digital, redes sociales, publicidad, analisis de
mercado y estadisticas.

e Creatividad: Capacidad para desarrollar ideas innovadoras y efectivas
para campafas de marketing.
e Comunicacion efectiva: Habilidad para comunicarse de manera clara y

efectiva con diferentes audiencias.

e Andlisis de datos: Capacidad para analizar datos y estadisticas para
tomar decisiones informadas.
Liderazgo: Habilidad para liderar equipos y proyectos de marketing.
Flexibilidad y adaptabilidad: Capacidad para adaptarse a los cambios en
el mercado y la industria.

e Conocimiento de tecnologias de marketing: Conocimiento de
herramientas y plataformas de marketing digital, como Google Analytics,
Facebook Ads, etc.

e Desarrollo de estrategias de marketing: Desarrollar y ejecutar estrategias
de marketing para aumentar la visibilidad y la presencia de la empresa en
el mercado.

e Gestibn de campafas de marketing: Gestionar campafias de marketing,

incluyendo la creacién de contenido, la publicidad y la promocién.

e Andlisis de mercado y competencia: Analizar el mercado y la
competencia para identificar oportunidades y amenazas.

e Gestidn de redes sociales: Gestionar las redes sociales de la empresa,
incluyendo la creacién de contenido y la interaccion con los seguidores.

e Medicién y evaluacion del desempefio: Medir y evaluar el desempefio de
las campafias de marketing y ajustar las estrategias segin sea necesario.

e Colaboracion con otros departamentos: Colaborar con otros
departamentos, como ventas y producto, para asegurarse de que las
estrategias de marketing estén alineadas con los objetivos de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Cuadro No. 5 Descripcion del puesto asistente administrativo
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PUESTO Asistente administrativo
AREA Administrativa

REPORTAR A | Gerencia

EDAD 20-50 afios

ESCOLARIDA @ Licenciatura en administracion

D

OBJETIVO El objetivo del Asistente Administrativo es brindar apoyo administrativo
a la gerencia y otros departamentos de la empresa, asegurando la
eficiencia y eficacia en la gestion diaria.

SUELDO $6,672.00 mensual

MENSUAL
REQUISITOS °

HABILIDADES °

FUNCIONES

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Titulo universitario: En administracion de empresas,
contabilidad, secretariado o un campo relacionado.
Experiencia laboral: Minimo 1 afio de experiencia en puestos

administrativos.

Habilidades gerenciales: Organizacion, planificacion,
comunicacion y atencion al detalle.

Conocimientos: Microsoft Office, Google Suite, sistemas de
gestion de bases de datos y otros software de productividad.
Organizacién y planificacion: Capacidad para organizar y
planificar tareas y proyectos.

Comunicacion efectiva: Habilidad para comunicarse de manera

clara y efectiva con diferentes audiencias.

Atencién al detalle: Capacidad para detectar errores y
desviaciones en la documentacion y los procesos.

Trabajo en equipo: Habilidad para trabajar en equipo y colaborar
con otros departamentos.

Adaptabilidad: Capacidad para adaptarse a cambios en la
empresa y la industria.

Confidencialidad: Capacidad para mantener la confidencialidad
en la gestién de informacién sensible.

Apoyo administrativo: Brindar apoyo administrativo a la gerencia

y otros departamentos.
Gestion de documentos: Gestionar la creacion, revision y archivo

de documentos.

Coordinacién de eventos: Coordinar eventos, reuniones y viajes.
Gestion de bases de datos: Gestionar bases de datos y sistemas
de informacion.

Elaboracion de informes: Elaborar informes y presentaciones.
Atencion a clientes: Atender a clientes y proveedores.
Mantenimiento de registros: Mantener registros y archivos
actualizados.

Cuadro No. 6 Descripcion de puesto contador
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PUESTO

AREA
REPORTAR A
EDAD
ESCOLARIDAD
OBJETIVO

SUELDO
MENSUAL
REQUISITOS

HABILIDADES

FUNCIONES

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

76

Contador
Contable
Administracion

25-50

Licenciatura en contabilidad

El objetivo del Contador es garantizar la precision y eficiencia en la gestion
financiera de la Papeleria Asturiana, asegurando el cumplimiento de las leyes
y regulaciones fiscales.

$7,784.00 mensual

Titulo universitario: En contabilidad, finanzas o un campo relacionado.
Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos de

contabilidad.

Certificaciones: Certificado de Contador Publico (CP) o equivalente.
Conocimientos: Contabilidad financiera, contabilidad de costos,
impuestos, legislacion laboral y sistemas de informacién contable.
Analisis financiero: Capacidad para analizar estados financieros y
tomar decisiones informadas.

Organizacion y planificacion: Habilidad para organizar y planificar
tareas y proyectos.

Comunicacion efectiva: Capacidad para comunicarse de manera clara
y efectiva con diferentes audiencias.

Atencion al detalle: Habilidad para detectar errores y desviaciones en
la contabilidad.

Conocimiento de software contable: Conocimiento de software
contable como QuickBooks, SAP, o similar.

Contabilidad financiera: Realizar la contabilidad financiera de la
empresa, incluyendo la preparacion de estados financieros.
Analisis financiero: Analizar los estados financieros y proporcionar

recomendaciones para mejorar la situacion financiera de la empresa.
Gestion de impuestos: Gestionar los impuestos de la empresa,
incluyendo la preparacion y presentacion de declaraciones de
impuestos.

Legislacion laboral: Asegurarse de que la empresa cumpla con la
legislacion laboral y las regulaciones fiscales.

Sistemas de informacién contable: Implementar y mantener sistemas
de informacion contable para garantizar la precision y eficiencia en la
contabilidad.

Auditorias: Preparar y realizar auditorias internas y externas para
asegurarse de que la contabilidad sea precisa y completa.
Asesoramiento financiero: Proporcionar asesoramiento financiero a la
gerencia y otros departamentos de la empresa.
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Cuadro No. 7 Descripcion de Puesto Vendedor y servicio al cliente.

PUESTO

AREA
REPORTAR A
EDAD
ESCOLARIDAD
OBJETIVO

SUELDO
MENSUAL
REQUISITOS

HABILIDADES

FUNCIONES

Vendedor y servicio al cliente.
ventas

administracion

18-30

secundaria

El objetivo es alcanzar los objetivos de ventas y satisfaccion del
cliente, asegurando una experiencia de compra excepcional y
fomentando la lealtad del cliente.

$6,672.00 mensual

e Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos
de ventas y servicio al cliente.

e Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacién, toma de
decisiones y resolucién de problemas.

e Conocimientos: Ventas, marketing, servicio al cliente, gestion
de equipos y tecnologias de informacion.

e Liderazgo: Capacidad para liderar y motivar al equipo de

ventas y servicio al cliente.
e Comunicacién efectiva: Habilidad para comunicarse de

manera clara y efectiva con clientes, colegas y gerentes.

e Toma de decisiones: Capacidad para tomar decisiones
informadas y répidas en situaciones de ventas y servicio al
cliente.

e Resolucién de problemas: Habilidad para resolver problemas
y conflictos con clientes de manera eficiente y efectiva.

e Orientacidn al cliente: Capacidad para entender y satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes.

e Conocimiento de productos: Conocimiento de los productos y
servicios ofrecidos por la empresa.

e alcanzar los objetivos de ventas y satisfaccion del cliente.
e Desarrollar estrategias de ventas y servicio al cliente:

Desarrollar y ejecutar estrategias para aumentar las ventas y
mejorar la satisfaccion del cliente.

e Gestionar la relacion con los clientes: Gestionar la relacion
con los clientes, incluyendo la resolucién de problemas y
conflictos.

e Analizar y reportar resultados: Analizar y reportar resultados
de ventas y servicio al cliente para identificar areas de
mejora.

e Colaborar con otros departamentos: Colaborar con otros
departamentos, como marketing y operaciones, para
asegurarse de que los objetivos de ventas y servicio al cliente
se alineen con los objetivos de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

La descripcion de puestos es una excelente solucion para abordar la falta de claridad en las
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tareas y responsabilidades en La Papeleria La Asturiana. Al establecer descripciones de

puestos claras y precisas, se pueden lograr varios beneficios:

1. Claridad en las responsabilidades
Reduccioén de la confusion
Mejora de la comunicacién

Aumento de la productividad

a > w N

Mejora de la satisfaccion laboral

2. Alta rotacion de personal

solucioén:

a) contrato semestral

Imagen No. 9 Contrato laboral.
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Papeleria La Asuriana

CONTRATO LABORAL

Reunidos Chalco, Estado de Mexico. 2024
De una parte, ANTONIO RAMIREZ PONCE DE LEON, con numero de identificacién [NUMERO], en
calidad de representante legal de PAPELERIA ASTURIANA, con RFC [NUMERO] y domicilio social en
AV. CUAHUTEMOO #21, CHALCO CENTRO, ESTADO DE MEXICO, CP. 56600, en adelante EL
EMPLEADOR.

De otra parte, [NOMBRE DEL TRABAJADOR], con DNI [NUMERO] y domicilio en [DIRECCION], en
adelante EL TRABAJADOR.

Manifiestan
1.Que EL EMPLEADOR desarrolla la actividad comercial de venta al por menor de articulos de
papeleria y material de oficina.
2.Que EL TRABAJADOR declara reunir los requisitos necesarios para la realizacion del trabajo
convenido.
3.Que ambas partes acuerdan celebrar el presente CONTRATO DE TRABAJO TEMPORAL, que se
regird por las sigulentes;

Clausulas
PRIMERA. - OBJETO Y DURACION
- El trabajador prestard sus servicios como [PUESTO DE TRABAJO] en las instalaciones de la empresa.

- La duracion del contrato serd de SEIS (6) MESES, iniciando el [FECHA INICIO] y finalizando el [FECHA
FIN],

SEGUNDA. - JORNADA Y HORARIO
- La jornada laboral sera de 40 horas semanales, distribuidas de lunes a viernes.
- El horario sera de [HORA INICIO) a [HORA FIN], con [TIEMPO] para comida.

TERCERA. - RETRIBUCION

- El trabajador percibird una retribucién bruta mensual de [CANTIDAD] pesos mxn,
- El salario se distribuird en 12 pagas mensuales.

- Las pagas extraordinarias se prorratearan mensualmente.

CUARTA. - VACACIONES
- El trabajador tendra derecho a 15 dfas naturales de vacaciones, por el perlodo semestral trabajado.
- Las fechas de disfrute se acordaran entre empresa y trabajador.

QUINTA. - PERIODO DE PRUEBA
- Se astablece un periodo de prueba de UN (1) MES,

SEXTA. - LEGISLACION APLICABLE
- En lo no previsto en este contrato, se estard a lo dispuesto en el Estatuto de los Trabajadores y
demas normativa aplicable.

Y para que conste, se firma el presente contrato por duplicado en el lugar y fecha indicados.

Empleador Empleado

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

El contrato semestral que se utilizara para evitar la rotacion de personal y fomentar el

compromiso laboral entre empleado y empleador.

b) afiliacion al imss
Imagen No. 10 Afiliacion al IMSS
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Fuente: Elaboracién propia, 2024.
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Instituto Mexicano del Seguro Soclal

Social es

IMSS

Asociado a la CURP:
SASANEEEEEEE—

.S
‘3) tu Numero de Seguridad

Imprime y recorta 74.

DESCARGAR
EIMPRIMIR

La afiliacion al IMSS es un paso importante para garantizar la seguridad social de los

empleados. Para afiliar a los empleados, el patron debe realizar el tramite de alta patronal e

inscripcion en el seguro de riesgos de trabajo

r--a
10BJ!

[hedeat

Se pueden realizar trAmites como altas, inscripciones o registros de manera digital a través

del Escritorio Virtual del IMSS, para lo cual se necesita tener a la mano la CURP, FIEL y

correo electrénico..

c) incentivos

Cuadro No. 8 Incentivos.
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INCENTIVO
Bono de
puntualidad

empleado
del mes

vales de
despensa

reconocimiento

de logros

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

BENEFICIOS
Fomenta la
puntualidad y la responsabilidad, lo
gue puede mejorar la eficiencia y la
productividad en el lugar de trabajo.

Reconoce y

recompensa el desempefio
excepcional, lo que puede motivar a
los empleados a

trabajar mas duro y alcanzar sus
objetivos.

Ofrece una

recompensa practica y tangible que
puede ayudar a los empleados a cubrir
sus

necesidades basicas.

Fomenta la
motivacion y la autoestima al
reconocer y celebrar los logros y
contribuciones de los empleados

81

IMPLEMENTACION

1. Establecer un umbral de
puntualidad: Definir un porcentaje de

asistencia puntual para que los
empleados sean elegibles para el

bono.

2. Frecuencia de pago: Pagar el

bono de puntualidad mensual o
trimestralmente.

3. Monto del bono: Establecer un
monto fijo o variable segun la

frecuencia de la puntualidad.

1. Criterios de seleccién:

Establecer criterios claros para
seleccionar al Empleado del Mes,
como la

productividad, la calidad del trabajo,
la colaboracion con los colegas, etc.
2. Reconocimiento publico:

Reconocer al Empleado del Mes en
una reunién de equipo, en un correo

electrénico o en una publicacién en
las redes sociales de la empresa.

3. Premio o incentivo: Ofrecer un
premio o incentivo, como un bono, un
dia libre, un titulo de "Empleado

del Mes" o un reconocimiento
especial.

1. Monto y frecuencia: Establecer

un monto fijo y una frecuencia para la
entrega de los vales de despensa (por

ejemplo, $50 al mes).

2. Elegibilidad: Definir quiénes

son elegibles para recibir los vales de
despensa (por ejemplo, empleados
que

han completado un afio de servicio).
3. Uso de los vales: Establecer

reglas para el uso de los vales de
despensa (por ejemplo, solo pueden
ser

utilizados en tiendas especificas).

1. Sistema de reconocimiento:

Implementar un sistema de
reconocimiento que permita a los
empleados

reconocer y celebrar los logros de sus
colegas.

2. Categorias de logros:

Establecer categorias de logros que
se pueden reconocer, como "Logro del

mes", "Proyecto exitoso",
"Contribucién

excepcional", etc.

3. Formas de reconocimiento:

Ofrecer diferentes formas de
reconocimiento, como certificados,
medallas,

reconocimiento publico, etc.

El incentivo son una forma efectiva de motivar a los empleados y mejorar su desempefio. Los

incentivos que se propusieron, como el Bono de puntualidad, Empleado del mes, vales de

despensa y reconocimiento de logros, pueden tener un impacto positivo en la moral y la

productividad de los empleados.
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Es importante comunicar claramente los criterios y las reglas para cada incentivo, asi como

establecer un sistema de seguimiento y evaluacion para asegurar de que los incentivos estén

funcionando de manera efectiva.

3. Ausencia de innovacioén

solucion:

a) Inventario en excel

. 1linventario en Excel

productos

Tabla No
— S

] WVENTARIO. :
codigo prmductos | tida proch
1234] Lagiz maped n2 24| $ 7.00
{ 1235 lapizmirado21/2_ 30[$ 7.0
| 1238  boligrato bic pmedio 24| 8 7.00
| 1237 boligrafo bic p fino 24| § 7.00
| 1238 boligrato azor 24| $ 7,00
{ 1238)  marcador permante 2008 2500

1240 plumon permanents 28| § 15.00
{ 1241]  marcador acuscalos 12§ 18.00
L 12421 plumon marcana 1208 1200
{ 1243 resaltador 10| § 15.00
| 1244 Ubrets profasionales 25 $ 28.00
[ 1245] ubrstaprofesionalc? 25| 28.00
| 1248 libreta francesa c5 25| % Z8.00
| 1247|  Ubreta francesa c7 2508 28.00
| 1248} libreta italiana ¢5 258 28,00
{ 1249]  libreta italianac7 258 28.00
{ 1250]  block de hojas blancas 5§  36.00
| 1251 block de hojes ¢S 5| § 35.00
' 1252 foklor tamato carta 5% 7.00
| 1253 folder tamanio oficio 100 $ 8.00
{ 1254} divees 12418 25/8  18.00
1% comacarels 1082500
| 1256) pegamento en barra daan 12| § 13.00

1257] peit 12| §

1258] coiculadors cieneifica 518 250.00
1259 calcutadora basica 5 $ 30.00
1260 calja de clips 12| § 30.00
1261 clips susltos 100| § 1,00
1262 grapadora 15/ § 25.00
1263 tijeras 30| § 13.00
1264 PINLErTOnes 12| § 2500
1265 _ dedal _ 2008 500
1266 hoja de fomy 60| § 3.00
1267 pliego de formy 30/ $ 2800
l2§l‘ cartuling blanca 25 $ 750
1269 cartubina de colores 25/ 8 13.00
1270 pape| lustre 100| § 7.00
1271 papet llustracion 25 $ 15.00
1272} papel america 400| § 12.00
1273] Umpapipas 150/ § 250
1274 pompones 150 § 1.00
1275 sellos 15/ §  15.00
1278 tinta para sellos 5| §  38.00
1277 pape! china 400| § 3.00
1278]  popelcrage L S0|$ 900 |
1279} papel caple 12($  28.00

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Crear un inventario en Excel es una forma de organizar y gestionar los productos en

la Papeleria La Asturiana.

Al crear un inventario en Excel, la Papeleria La Asturiana puede mejorar la gestion de

sus productos, reducir errores y tomar decisiones informadas sobre la compra y el

almacenamiento de productos.

b) implementacion de un sistema de inventario (SICAR)
Imagen No. 11 Registro a SICAR
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Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Imagen No. 12 Implementacién de SICAR.
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Fuente: Elaboracién propia, 2024.
La implementacién de un sistema de inventario como SICAR puede ayudar a mejorar la
gestion de inventarios y aumentar la eficiencia en la Papeleria La Asturiana.

c) Pago con tarjetas de débito, crédito a MSly transferencias.

Imagen No. 12 Aceptacion de Pago con tarjeta
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PAPELERIA LA ASTURIANA

iYa aceptamos todas las
tarjetas de debito y
credito a MSI!

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Imagen No. 13 Pago con Transferencias

BBVA
Nomero de cuenta:
0123 4567 890!\ ~

Titular:
Antonio R

NOMERO DE TARJETA: CLAVE INTERBANCARIA:
0123 4567 8901 2345 0123 4567 8901 2345

papeleria (a asturiana
Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Imagen No. 14 Pago con tarjeta de crédito a MSI
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:BIENVENIDOS
MESES SIN INTERESES!

;."_g.

Aprovecha todas tus compras hasta a 9 MSI
En compras mayores a $500
se aceptan todo as las tarjetas de credito

La implementacion del pago con tarjeta de débito, crédito y transferencias es una excelente
forma de mejorar la experiencia del cliente y aumentar las ventas en la Papeleria La Asturiana.
Al aceptar todas las tarjetas mencionadas, como BBVA, Citibanamex, Santander, HSBC, NU,

Banorte, Bancoppel, Scotiabank, Bancoppel, Banco Azteca y PayPal, se puede:

4. pérdida de clientes
solucion:
a) estrategia de innovacién y calidad
Imagen No. 15 Empleado del mes
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Fuente: Papeleria la asturiana, 2024.

Imagen No. 16 Calidad en el servicio

Fuente: Papeleria la asturiana, 2024.

Imagen No. 17 Sistema de Inventario
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Fuente: Papeleria la asturiana, 2024.

Fuente: Papeleria la Asturiana, 2024.

La estrategia de innovacion y calidad es fundamental para cualquier organizacion que busque
mantenerse competitiva y alcanzar el éxito a largo plazo.

Al implementar sistemas y procesos que fomenten la innovacion, la calidad y la eficiencia, se
puede mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la productividad y la rentabilidad, y

diferenciarse de los competidores
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5. Duplicidad de mando
solucion:

a) organigrama

Imagen No. 4 Organigrama

LA ASTURIANA

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
Realizar un organigrama es una forma efectiva de visualizar y definir la estructura organizativa

de la Papeleria La Asturiana, lo que puede ayudar a eliminar la duplicidad de mando, mejorar

la comunicacion y la coordinacion, y aumentar la eficiencia y productividad.
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CONCLUSIONES

Fuente: Elaboracién Propia, 2024.

CONCLUSIONES
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La Papeleria La Asturiana es una empresa que se enfoca en ofrecer productos y servicios de
alta calidad a sus clientes, con el objetivo de satisfacer sus necesidades y superar sus
expectativas. A través de la implementacion de estrategias de innovacion y calidad, la

empresa busca mantenerse competitiva en el mercado y alcanzar el éxito a largo plazo.

Algunos de los puntos clave que se destacan en esta investigacioén son:

» Laimportancia de la calidad en el servicio y los productos ofrecidos por la empresa.

* La necesidad de implementar sistemas y procesos que fomenten la innovacién y la
eficiencia.

» Larelevancia de la satisfaccion del cliente y la lealtad en la estrategia de la empresa.

» La importancia de mantener una imagen y una identidad corporativa solidas.

En general, se puede concluir que la Papeleria La Asturiana es una empresa que se enfoca
en ofrecer productos y servicios de alta calidad, y que busca mantenerse competitiva en el
mercado a través de la implementacion de estrategias de innovacion y calidad.

Las empresas familiares como La Asturiana suelen priorizar la calidad y el servicio al cliente,
ya que su reputacion y éxito dependen de la satisfaccion de sus clientes, la empresa familiar
a menudo tiene una fuerte conexion con sus tradiciones y valores, lo que puede influir en su
toma de decisiones y estrategias. Debido a su estructura y tamafio, la empresa familiar puede
ser mas flexible y adaptarse rapidamente a los cambios en el mercado, a menudo tienen un
fuerte compromiso con la comunidad local y pueden participar en iniciativas de

responsabilidad social.

Los conflictos familiares pueden afectar la toma de decisiones y la gestion de la empresa.
también puede enfrentar desafios para crecer y expandirse, especialmente si no tienen
acceso a recursos financieros o de capital humano.

Las empresas familiares pueden enfrentar desafios para mantener su identidad y cultura en

un entorno empresarial en constante cambio.

La planificacion es crucial para el éxito a largo plazo de las empresas familiares.
La comunicacion efectiva entre los miembros de la familia y los empleados es fundamental
para evitar conflictos y asegurar la continuidad de la empresa. Debe ser innovadora y

adaptarse a los cambios en el mercado para mantenerse competitivas.
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Las PYMEs como La Asturiana pueden ser mas flexibles y adaptarse rdpidamente a los
cambios en el mercado. Al priorizar la satisfaccion del cliente pueden innovar para ofrecer
servicios y productos personalizados.

La empresa puede aprovechar tecnologias emergentes como el comercio electrénico, las
redes sociales y la inteligencia artificial para innovar y mejorar su competitividad, pueden
colaborar con otras empresas, instituciones y organizaciones para acceder a recursos,

conocimientos y mercados nuevos.

La colaboracion con otras empresas, instituciones y organizaciones es fundamental para las
PYMEs que buscan innovar. La asturiana debe fomentar una cultura innovadora y
experimentadora para aprovechar al maximo su potencial innovador, deben utilizar sus

recursos de manera efectiva para innovar y mejorar su competitividad.
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ANEXOS

Anexo 1 Permiso de investigacion.

101


https://docs.google.com/document/d/1LqVPMIVhsQZlP2_P9FeLdVVm3_UswokAau3dEQa8adQ/edit#heading=h.hc8ab3noio20

102

PERMISO DE INVESTIGACION

5533970281 (®
danielafernanda.ic@gmail.com e

Chalco de Diaz Covarrubias, Estado de Mexico, cp. 56600. 0

Junio, 2024.
Estimado C. Antonio Ramirez Ponce de Ledn

Me dirijo a usted con el fin de solicitar su permiso para realizar una investigacion en La Papeleria
Asturiana, con el objetivo de desarrollar la investigacion titulada "Plan Estratégico de la
Innovacion y Competitividad en la Papeleria Familiar: Estudio de Caso de la Papeleria Asturiana".
La investigacion tiene por objetivo analizar y evaluar la situacion actual de la Papeleria Asturiana
en términos de innovacion y competitividad, identificar oportunidades y desafios, y desarrollar
un plan estratégico que permita mejorar la posicion competitiva de la empresa en el mercado.
Para llevar a cabo esta investigacion, es necesario el acceso a informacion confidencial de la
empresa, como estrategias de marketing, procesos de productividad, entre otros. También es
necesario realizar entrevistas con empleados y clientes de la empresa para obtener informacién
cualitativa y cuantitativa.

Aseguro que toda la informacion recopilada serd tratada con confidencialidad y utilizada
exclusivamente para fines 100% académicos respetando la privacidad de datos. La investigacion
no tendra ninglin costo siendo beneficiosa para la Papeleria Asturiana, ya que proporcionara una
evaluacion objetiva de su situacion actual y recomendaciones para mejorar su competitividad.

Agradezco de antemano su consideracion y permiso para realizar esta investigacion. Estoy
dispuesto a discutir los detalles de la investigacion y a proporcionar cualquier informacion
adicional que necesiten durante y al final de la misma.

Atentamente

C. Daniela Fernanda Islas Cervantes

Egresada de la licenciatura en Administracion del Centro Universitario Uaem Amecameca

con numero de cuenta: 1971255

Bajo la direccion de:

Dra. Heidi Ma. de la Luz Hernandez Espindola Catedratica del Centro Universitario Uaem
Amecameca

Universidad Auténoma del Estado de Mexico C.U. Amecameca

ANTONIO RAMIREZ PONCE DE LEON DANIELA FERNANDA ISLAS CERVANTES
Fuente: Elaboracion, propia, 2024.

Anexo 2. Respuesta del permiso.
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S
PAPELERIA LA ASTURIANA

RESPUESTA A PERMISO  ssss9155094 @

antonio_poncedeleon@hotmail.com

Av, Cuahutemoc, No. 21, Chalco de Diaz Covarrubiao
Junio, 2024, Estado de Mexico, cp. 56600,

Estimada C. Daniela Fernanda Islas Cervantes
alumna del centro universitario Uaem Amecameca
con numero de cuenta 1971255

Estimada Daniela Fernanda Islas Cervantes

Nos complace responder a su solicitud de realizar una investigacion en nuestra empresa. la Papeleria Asturiana, con el
objetivo de desarrollar La investigacion titulada "Plan Estratégico de la Innovacion y Competitividad en la Papeleria
Familiar: Estudio de Caso de la Papeleria Asturiana®,

Después de considerar su solicitud, estamos encantados de informarle que aceptamos realizar la investigacion en nuestra
empresa. Creemos que su investigacion puede ser beneficiosa para nuestra empresa, ya que nos proporcionard una
evaluacion objetiva de nuestra situacion actual y recomendaciones para mejorar nuestra competitividad.

Estamos dispuestos a proporcionarle acceso a la informacion necesaria para realizar su investigacién, incluyendo datos,
estrategias de marketing, procesos de produccion, entre otros, También estamos dispuestos a facilitarle entrevistas con
nuestros empleados y gerentes para obtener informacion cualitativa y cuantitativa,

A continuacién, se detallan los términos y condiciones de nuestra aceptacion:

e Acceso a la informacion: Le proporcionaremaos acceso a la informacion necesaria para realizar su investigacion, siempre y
cuando sea posible y no comprometa la confidencialidad de nuestra empresa,

e Entrevistas: Le facilitaremos entrevistas con nuestros empleados y clientes, siempre y cuando sea posible y no
comprometa la confidencialidad de nuestra empresa.

* Confidencialidad: Se compromete a mantener la confidencialidad de la informacion proporcionada por nuestra empresa y
a no divulgarla a terceros sin nuestro consentimiento previo.

e Reconocimiento: Se compromete a reconocer [a contribucién de nuestra empresa en la investigacion y a
proporcionarmos una copia de la misma una vez finalizada,

Agradecemos su interés en realizar su investigacion en nuestra empresa y estamos seguros de que serd beneficiosa para
ambas partes.

Atentamente,
Antonio Ramirez Ponce de Ledn

Papeleria Asturiana
Universidad Autonoma del Estado de Mexico C.U. Amecameca

ANTONIO RAMIREZ PONCE DE LEON DANIELA FERNANDA ISLAS CERVANTES

Fuente: Papeleria La Asturiana, 2024.
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Anexo No. 3 Cuestionario aplicado a empleados

”

Universidad Autonoma del Estado de México Centro Universitario UAEM

Amecameca Licenciatura en Administracion
Estimado empleado.

El presente cuestionario es con fines 100% académiceos y unicamente es para medir
el grado de Innovacion, competitividad y la calidad, dentro y fuera de la papeleria
familiar "La Asturiana®. Se reservara la informacion de los datos personales.

Indicaciones: Lee cuidadosamente y selecciona la respuesta correcta de acuerdo
con tu criterio.

; Disfrutas tu trabajo?
(Te sientes capacitado para resolver las dudas y
problemas de los clientes de manera efectiva?

:Se te ha incentivado o motivado para proponer nuevas
ideas o mejorar procesos en la papeleria?

e _gustaria que (a papeleria implementara sistemas de
facil acceso con capacitacion constante?

¢Te gustana que la papeleria te incentivara y reconociera
tus logros?

:;Consideras que nuestros sistemas de servicio son
competitivos en comparacion de otros establecimientos?

Agradecemos tu honestidad y participacion en esta encuesta. Tus respuestas nos
ayudaran a mejorar la calidad del servicio, la innovacion y la competitividad en

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 4 Cuestionario aplicado a clientes.
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Universidad Autonoma del Estado de México Centro Universitario UAEM
Amecameca Licenciatura en Administracion

Estimado cliente.

El presente cuestionario es con fines 100% academicos y unicamente es para medir
el grado de Innovacion, competitividad y la calidad, dentro y fuera de la papeleria
familiar "La Asturiana”, Se reservara la informacion de los datos personales.

Indicaciones: Lee cuidadosamente y selecciona la respuesta correcta de acuerdo
con tu criterio.

iComo calificarias la atencion y el servicio que has
recibido en nuestra papeleria?

:Te han resuelto de manera efectiva y rapida tus dudas o
problemas en nuestra papeleria?

:Consideras que nuestra papeleria ofrece un sistema de
pago actualizado?

:Te gustaria que se implementaran nuevos sistemas de
pago, como pago con tarjeta de credito, débito o
transferencias?

¢(Consideras que nuestros servicios son competitivos en
comparacion con otros establecimientos?

;Recomendarias nuestra papeleria a amigos y familiares?

Agradecemos tu honestidad y participacion en esta encuesta. Tus respuestas nos
ayudaran a mejorar la calidad del servicio, la innovacion y la competitividad en
nuestra papeleria.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 21 Diagndstico.
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DIAGNOSTICO

NO.

PROBLEMA

SOLUCION

EVIDENCIA

Falta de claridad en |
tareas

as

a) El organigrama es otra herramienta
valiosa para abordar la falta de claridad
en las responsabilidades y la estructura
organizativa.

b) La descripcién de puestos es una
excelente solucion para abordar la falta
de claridad en las tareas 'y
responsabilidades

a) organigrama

b) descripcién de puestos

Ausencia de
innovacion

a) La implementacién de un sistema de
inventario como SICAR puede ayudar a
mejorar la gestion de inventarios y
aumentar la eficiencia

b) La implementacién del pago con
tarjeta de débito y crédito es una
excelente forma de mejorar la
experiencia del cliente y aumentar las
ventas

c) Crear un inventario en Excel es una
forma de organizar y gestionar los
productos

a) implementacion de un sistema de
inventario (SICAR)

b) Pago con tarjeta de débito y crédito a
MSI.

c¢) Inventario en Excel

Pérdida de clientes

a) Realizar un cuestionario es una forma
efectiva de recopilar informacion
valiosa de los clientes y conocer sus
opiniones y percepciones sobre la
Papeleria

a) estrategia de innovacion y calidad

duplicidad de mando

a) Realizar un organigrama es una forma
efectiva de visualizar y definir la
estructura organizativa

a) organigrama

Ausencia
innovacion

de

a) La implementacién de un sistema de
inventario como SICAR puede ayudar a
mejorar la gestion de inventarios y
aumentar la eficiencia

b) La implementacion del pago con
tarjeta de débito y crédito es una
excelente forma de mejorar la
experiencia del cliente y aumentar las
ventas

a) implementacion de un sistema de
inventario (SICAR)

b) Pago con tarjeta de débito y crédito a
MSI.

¢) Inventario en Excel
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c) Crear un inventario en Excel es una
forma de organizar y gestionar los
productos

107

6 Alta rotacion de
personal

a) Los contratos semestrales son
acuerdos laborales que se establecen
entre un empleador y un empleado por
un periodo de seis meses.

b) La afiliacién al IMSS es un paso
importante para garantizar la seguridad
social de los empleados.

c) Los incentivos son unaforma efectiva
de motivar alos empleados y mejorar su
desempefio. Los incentivos que se
propusieron, como el Bono de
puntualidad, Empleado del mes, vales
de despensa y reconocimiento de
logros, pueden tener un impacto
positivo en la moral y la productividad
de los empleados.

a) contrato semestral
b) afiliacién al IMSS

c) incentivos

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Imagen No. 23 Organigrama
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LA ASTURIANA

Cuadro No. 3 Descripcion de puesto encargado de almacén.
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PUESTO Encargado de Almacén

AREA Almacén

REPORTAR A  Asistente administrativo

EDAD 18-30 afios

ESCOLARIDAD secundaria

OBJETIVO El objetivo del Encargado de Almacén es garantizar la gestion eficiente

y organizada del almacén, asegurando la recepcién, almacenamiento y
distribucion de mercancias de manera segura y eficaz.

SUELDO $6,672.00 mensual
MENSUAL
REQUISITOS e Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos

HABILIDADES °

FUNCIONES

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

relacionados con almacén o logistica.
Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacion, toma de

decisiones y resolucién de problemas.
Conocimientos: Gestién de inventarios, control de stock,
manejo de equipos de almacén y seguridad laboral.

Organizacién y planificacion: Capacidad para organizar y
planificar el trabajo en el almacén.
Liderazgo y comunicacion: Habilidad para liderar y comunicarse

con el equipo de almacén.

Toma de decisiones: Capacidad para tomar decisiones
informadas y rapidas en situaciones de emergencia.
Resolucion de problemas: Habilidad para resolver problemas y
conflictos en el almacén.

Atencién al detalle: Capacidad para detectar errores y
desviaciones en el inventario y el proceso de almacenamiento.
Manejo de tecnologia: Conocimiento de sistemas de gestion de
inventarios y tecnologia de almacén.

Supervision del almacén: Supervisar el trabajo del equipo de
almacén y asegurarse de que se cumplan los objetivos y metas.
Gestion de inventarios: Gestionar los inventarios, incluyendo la

recepcion, almacenamiento y distribucion de mercancias.
Control de stock: Controlar el stock y asegurarse de que se
mantengan los niveles de inventario adecuados.

Manejo de equipos de almacén: Manejar los equipos de
almacén, incluyendo la seleccién, capacitacion y evaluacion del
personal.

Seguridad laboral: Asegurarse de que se cumplan las normas
de seguridad laboral en el almacén.

Reportes y andlisis: Preparar reportes y analisis sobre el
desempefio del almacén y presentarlos a la gerencia.
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PUESTO Encargado de Marketing

AREA Marketing

REPORTAR A Asistente administrativo

EDAD 20-30 afios

ESCOLARIDAD Licenciatura trunca o finalizada

OBJETIVO El objetivo del Encargado de Marketing es desarrollar y ejecutar estrategias de

marketing efectivas para aumentar la visibilidad y la presencia de la empresa en
el mercado, y contribuir al crecimiento de las ventas y la rentabilidad.

SUELDO $6,672.00 mensual

MENSUAL

REQUISITOS

HABILIDADES °

FUNCIONES °

Titulo universitario o certificado: En marketing, publicidad, comunicacion o
un campo relacionado.

Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos
relacionados con marketing.

Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacion, toma de decisiones y
resolucién de problemas.

Conocimientos: Marketing digital, redes sociales, publicidad, analisis de
mercado y estadisticas.

Creatividad: Capacidad para desarrollar ideas innovadoras y efectivas
para campafas de marketing.
Comunicacion efectiva: Habilidad para comunicarse de manera clara 'y

efectiva con diferentes audiencias.

Analisis de datos: Capacidad para analizar datos y estadisticas para
tomar decisiones informadas.

Liderazgo: Habilidad para liderar equipos y proyectos de marketing.
Flexibilidad y adaptabilidad: Capacidad para adaptarse a los cambios en
el mercado y la industria.

Conocimiento de tecnologias de marketing: Conocimiento de
herramientas y plataformas de marketing digital, como Google Analytics,
Facebook Ads, etc.

Desarrollo de estrategias de marketing: Desarrollar y ejecutar estrategias
de marketing para aumentar la visibilidad y la presencia de la empresa en
el mercado.

Gestion de campafias de marketing: Gestionar campafias de marketing,

incluyendo la creacién de contenido, la publicidad y la promocién.
Analisis de mercado y competencia: Analizar el mercado y la
competencia para identificar oportunidades y amenazas.

Gestion de redes sociales: Gestionar las redes sociales de la empresa,
incluyendo la creacion de contenido y la interaccion con los seguidores.
Medicidn y evaluacién del desempefio: Medir y evaluar el desempefio de
las campafias de marketing y ajustar las estrategias segun sea necesario.
Colaboracion con otros departamentos: Colaborar con otros
departamentos, como ventas y producto, para asegurarse de que las
estrategias de marketing estén alineadas con los objetivos de la empresa.

Cuadro No. 4 Descripcién de puesto encargado de marketing.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
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Cuadro No. 5 Descripcion del puesto asistente administrativo
PUESTO Asistente administrativo
AREA Administrativa
REPORTAR A | Gerencia
EDAD 20-50 afios
ESCOLARIDA @ Licenciatura en administracion

D

OBJETIVO El objetivo del Asistente Administrativo es brindar apoyo administrativo
a la gerencia y otros departamentos de la empresa, asegurando la
eficiencia y eficacia en la gestion diaria.

SUELDO $6,672.00 mensual

MENSUAL
REQUISITOS °

HABILIDADES °

FUNCIONES °

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Titulo universitario: En administracion de empresas,
contabilidad, secretariado o un campo relacionado.
Experiencia laboral: Minimo 1 afio de experiencia en puestos

administrativos.

Habilidades gerenciales: Organizacién, planificacion,
comunicacion y atencion al detalle.

Conaocimientos: Microsoft Office, Google Suite, sistemas de
gestion de bases de datos y otros software de productividad.
Organizacién y planificacion: Capacidad para organizar y
planificar tareas y proyectos.

Comunicacion efectiva: Habilidad para comunicarse de manera

clara y efectiva con diferentes audiencias.

Atencion al detalle: Capacidad para detectar errores y
desviaciones en la documentacion y los procesos.

Trabajo en equipo: Habilidad para trabajar en equipo y colaborar
con otros departamentos.

Adaptabilidad: Capacidad para adaptarse a cambios en la
empresa y la industria.

Confidencialidad: Capacidad para mantener la confidencialidad
en la gestién de informacién sensible.

Apoyo administrativo: Brindar apoyo administrativo a la gerencia
y otros departamentos.
Gestion de documentos: Gestionar la creacion, revision y archivo

de documentos.

Coordinacién de eventos: Coordinar eventos, reuniones y viajes.
Gestion de bases de datos: Gestionar bases de datos y sistemas
de informacion.

Elaboracion de informes: Elaborar informes y presentaciones.
Atencion a clientes: Atender a clientes y proveedores.
Mantenimiento de registros: Mantener registros y archivos
actualizados.
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PUESTO

AREA
REPORTAR A
EDAD
ESCOLARIDAD
OBJETIVO

SUELDO
MENSUAL
REQUISITOS

HABILIDADES

FUNCIONES

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
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Cuadro No. 6 Descripcion de puesto contador
Contador
Contable
Administracion

25-50

Licenciatura en contabilidad

El objetivo del Contador es garantizar la precision y eficiencia en la gestion
financiera de la Papeleria Asturiana, asegurando el cumplimiento de las leyes
y regulaciones fiscales.

$7,784.00 mensual

Titulo universitario: En contabilidad, finanzas o un campo relacionado.
Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos de

contabilidad.

Certificaciones: Certificado de Contador Publico (CP) o equivalente.
Conocimientos: Contabilidad financiera, contabilidad de costos,
impuestos, legislacion laboral y sistemas de informacién contable.
Analisis financiero: Capacidad para analizar estados financieros y
tomar decisiones informadas.

Organizacion y planificacion: Habilidad para organizar y planificar
tareas y proyectos.

Comunicacion efectiva: Capacidad para comunicarse de manera clara
y efectiva con diferentes audiencias.

Atencion al detalle: Habilidad para detectar errores y desviaciones en
la contabilidad.

Conocimiento de software contable: Conocimiento de software
contable como QuickBooks, SAP, o similar.

Contabilidad financiera: Realizar la contabilidad financiera de la
empresa, incluyendo la preparacion de estados financieros.
Analisis financiero: Analizar los estados financieros y proporcionar

recomendaciones para mejorar la situacion financiera de la empresa.
Gestion de impuestos: Gestionar los impuestos de la empresa,
incluyendo la preparacion y presentacion de declaraciones de
impuestos.

Legislacion laboral: Asegurarse de que la empresa cumpla con la
legislacion laboral y las regulaciones fiscales.

Sistemas de informacién contable: Implementar y mantener sistemas
de informacion contable para garantizar la precision y eficiencia en la
contabilidad.

Auditorias: Preparar y realizar auditorias internas y externas para
asegurarse de que la contabilidad sea precisa y completa.
Asesoramiento financiero: Proporcionar asesoramiento financiero a la
gerencia y otros departamentos de la empresa.
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Cuadro No. 7 Descripcion de Puesto Vendedor y servicio al cliente.

PUESTO Vendedor y servicio al cliente.
AREA ventas

REPORTAR A administracion

EDAD 18-30

ESCOLARIDAD secundaria

OBJETIVO El objetivo es alcanzar los objetivos de ventas y satisfaccion del
cliente, asegurando una experiencia de compra excepcional y
fomentando la lealtad del cliente.

SUELDO $6,672.00 mensual

MENSUAL
REQUISITOS

HABILIDADES

FUNCIONES

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Experiencia laboral: Minimo 2 afios de experiencia en puestos
de ventas y servicio al cliente.

Habilidades gerenciales: Liderazgo, comunicacion, toma de
decisiones y resolucién de problemas.

Conocimientos: Ventas, marketing, servicio al cliente, gestion
de equipos y tecnologias de informacion.

Liderazgo: Capacidad para liderar y motivar al equipo de

ventas y servicio al cliente.
Comunicacién efectiva: Habilidad para comunicarse de

manera clara y efectiva con clientes, colegas y gerentes.
Toma de decisiones: Capacidad para tomar decisiones
informadas y répidas en situaciones de ventas y servicio al
cliente.

Resolucion de problemas: Habilidad para resolver problemas
y conflictos con clientes de manera eficiente y efectiva.
Orientacion al cliente: Capacidad para entender y satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes.

Conocimiento de productos: Conocimiento de los productos y
servicios ofrecidos por la empresa.

alcanzar los objetivos de ventas y satisfaccion del cliente.
Desarrollar estrategias de ventas y servicio al cliente:

Desarrollar y ejecutar estrategias para aumentar las ventas y
mejorar la satisfaccion del cliente.

Gestionar la relacién con los clientes: Gestionar la relacion
con los clientes, incluyendo la resolucién de problemas y
conflictos.

Analizar y reportar resultados: Analizar y reportar resultados
de ventas y servicio al cliente para identificar areas de
mejora.

Colaborar con otros departamentos: Colaborar con otros
departamentos, como marketing y operaciones, para
asegurarse de que los objetivos de ventas y servicio al cliente
se alineen con los objetivos de la empresa.
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Anexo No. 30 Contrato laboral.
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Papeleria La Asuriana

CONTRATO LABORAL

Reunidos Chalco, Estado de Mexico. 2024

De una parte, ANTONIO RAMIREZ PONCE DE LEON, con numero de identificacién [NUMERO], en
calidad de representante legal de PAPELERIA ASTURIANA, con RFC [NUMERO] vy domicilio social en
AV. CUAHUTEMOO #21, CHALCO CENTRO, ESTADO DE MEXICO, CP. 56600, en adelante EL
EMPLEADOR.

De otra parte, INOMBRE DEL TRABAJADOR], con DNI [NUMERQ] y domicilio en [DIRECCION], en
adelante EL TRABAJADOR.

Manifiestan

1.Que EL EMPLEADOR desarrolla la actividad comercial de venta al por menor de articulos de
papeleria y material de oficina.

2.Que EL TRABAJADOR declara reunir los requisitos necesarios para la realizacion del trabajo
convenido.

3.Que ambas partes acuerdan celebrar el presente CONTRATO DE TRABAJO TEMPORAL, que se
regira por las sigulentes:

Clausulas

PRIMERA. - OBJETO Y DURACION

- El trabajador prestara sus servicios como [PUESTO DE TRABAJO] en las instalaciones de la empresa.
- La duracién del contrato serd de SEIS (6) MESES, iniciando el [FECHA INICIO] y finalizando el [FECHA
FINI.

SEGUNDA. - JORNADA Y HORARIO
- La jornada laboral sera de 40 horas semanales, distribuidas de lunes a viernes.
- El horario sera de [HORA INICIO] a [HORA FIN], con [TIEMPO] para comida.

TERCERA. - RETRIBUCION

- El trabajador percibira una retribucion bruta mensual de [CANTIDAD] pesos mxn,
- El salario se distribuird en 12 pagas mensuales.

- Las pagas extraordinarias se prorratearan mensualmente.

CUARTA. - VACACIONES
- El trabajador tendra derecho a 15 dias naturales de vacaciones, por el perlfodo semestral trabajado.
- Las fechas de disfrute se acordaran entre empresa y trabajador.

QUINTA. - PERIODO DE PRUEBA
- Se establece un periodo de prueba de UN (1) MES.

SEXTA. - LEGISLACION APLICABLE
- En lo no previsto en este contrato, se estard a lo dispuesto en el Estatuto de los Trabajadores y
demas normativa aplicable.

Y para que conste, se firma el presente contrato por duplicado en el lugar y fecha indicados.

Empleador Empleado

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 31 Afiliacién al IMSS
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Anexo No. 32 Incentivos.

INCENTIVO BENEFICIOS IMPLEMENTACION
Bono de Fomenta la 1. Establecer un umbral de
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puntualidad

empleado
del mes

vales de
despensa

reconocimiento
de logros

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

puntualidad y la responsabilidad, lo
gue puede mejorar la eficiencia y la
productividad en el lugar de trabajo.

Reconoce y

recompensa el desempefio
excepcional, lo que puede motivar a
los empleados a

trabajar mas duro y alcanzar sus
objetivos.

Ofrece una

recompensa practica y tangible que
puede ayudar a los empleados a cubrir
sus

necesidades basicas.

Fomenta la
motivacion y la autoestima al
reconocer y celebrar los logros y
contribuciones de los empleados

Anexo No. 33 inventario en Excel
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puntualidad: Definir un porcentaje de
asistencia puntual para que los

empleados sean elegibles para el
bono.

2. Frecuencia de pago: Pagar el

bono de puntualidad mensual o
trimestralmente.

3. Monto del bono: Establecer un
monto fijo o variable segun la

frecuencia de la puntualidad.

1. Criterios de seleccién:

Establecer criterios claros para
seleccionar al Empleado del Mes,
como la

productividad, la calidad del trabajo,
la colaboracion con los colegas, etc.
2. Reconocimiento publico:

Reconocer al Empleado del Mes en
una reunién de equipo, en un correo

electrénico o en una publicacién en
las redes sociales de la empresa.

3. Premio o incentivo: Ofrecer un
premio o incentivo, como un bono, un
dia libre, un titulo de "Empleado

del Mes" o un reconocimiento
especial.

1. Monto y frecuencia: Establecer

un monto fijo y una frecuencia para la
entrega de los vales de despensa (por

ejemplo, $50 al mes).

2. Elegibilidad: Definir quiénes

son elegibles para recibir los vales de
despensa (por ejemplo, empleados
que

han completado un afio de servicio).
3. Uso de los vales: Establecer

reglas para el uso de los vales de
despensa (por ejemplo, solo pueden
ser

utilizados en tiendas especificas).

1. Sistema de reconocimiento:

Implementar un sistema de
reconocimiento que permita a los
empleados

reconocer y celebrar los logros de sus
colegas.

2. Categorias de logros:

Establecer categorias de logros que
se pueden reconocer, como "Logro del

mes", "Proyecto exitoso",
"Contribuciéon

excepcional”, etc.

3. Formas de reconocimiento:

Ofrecer diferentes formas de
reconocimiento, como certificados,
medallas,

reconocimiento publico, etc.
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, - WVENTARIO ‘ 1 : INVENTARIO 5 ‘

codigo pmductos {cantidad lprecia codigo productos cantidad precic
1234 Laoz maped n2 24 % 7.00 1257 peit 12/$ 2000
1235(  lspuamirado21/2 3018 7.00 __1258] caiculadora ceneitica 518 250.00
1238 baligrato bic p medio 24| % 7.00 1259 calculadora basica 5 $ 30.00
1237 bolgrafo bic p fino 24| § 7.00 1260 caja de clps 12| § 30.00
1238 boligrato azor 24| $ 7,00 1261 cligs susltos 100| $ 1.00
1239)  marcador permante 2008  25.00 1262 _grapadora 15/ § 2500
1240}  plumon permanents 25§ 15.00 1263 tijeras 30, § 13.00
1241]  marcador acuscolos 12| § 18,00 1264 pIntarIones 12| §  25.400
1242] __glumon marcana 1208 1200 1285 dedal_ 20[3 500
1243 resaltador 10| 15.00 1266 hoja de fomy 60| § 3.00
1244 Ubrets profesionales 25 % 28.00 1267 plisgo de formy 30| $ 28.00
1245 Wbiota profesionale? 258 2800 12681 caulinablanca: | 5§ 750
1245 libreta francesa c5 25§ 28.00 1269 cartubina de colores 25| § 13.00
1247 Ubrets francesa c7 25 % 28.00 1270 pape| lustre 100| §$ 7.00
1248 libreta italiona ¢5 25|8 26,00 1271 papel ilustracion 25/ % 1500
1249 libreta italiana ¢ 7 25|88 28.00 1272 papel america 400/ §  12.00
1250 block de hojs blancas 5 8 36.00 1273 Umpaapipas 150 § 2.50
1251 block de hoges ¢5 5|§ 3%.00 1274 pompones 150 § 1.00
12521 foldestamafiocorta 51$ 700 1275 sellos 1518 1500
1253|  folder tamanio oficio 1wo|$ 800 1276 vnta para sellos S| §  38.00
1254 diuees 12218 25/ § 18.00 1277 papel china 400| § 3.00
1285; cnta canela 10/8 2500 1278 papel crepe 60| $ 8.00 |
1256! pegamento en barra daon 12| § 13.00 1279 papel caple 12§ 28.00

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 34 Registro a SICAR
OSICAR T
R w

W17

El Mejor Punto de Venta s n

El Mejor Kit Punto de Venta

Un Sistema, Toda una
experiencia

Llevamos el desarrolio del software & un nivel donde
podras crecer faciimente, Somos empresarios como ta
y sabemos lo que funciona en tu negocio.

S tnens i ervees wons Gifer enle (o 1o aytadae s« covom y GREITUTHN ¥ s setns
1 1 i OO Uk USROS 00 141 Heg i
Como 3i Tusra e

NAILLA TN ho2aTHOE

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 35 Implementacién de SICAR.
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e - J | X o
& v Operaiiones Comsulias Frocenoe Hnpoetes Contgeracen Mkee SCAN ke SCAR
A ¥
L SICAR
g @ C @ @ X
Ganeral A " AnPay Undaa
Patmias Variise Vertee Verte Vet Vet
@ C C # “
Gonaral Artcuton Cotte Vontas Chonten
“areree Careroe Comtene Corntontie Covtatm Cadainee
‘ dr $ > O ’.ﬁ
Proveesores Fxintencias (rata de Precion Ivemtario Movenienios Corten de Cajn
Crdanm Adituten Aditutee Aol = Can
b =
Chentes Provesdores
Uwertwte Deaemern
_QI”' X astiver POy "'

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 36 Aceptacion de Pago con tarjeta
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PAPELERIA LA ASTURIANA

iYa aceptamos todas las
tarjetas de debito y
credito a MSI!

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 37 Pago con Transferencias

BBVA

Nomero de cuenta: o0
0123 4567 89

Titular: h
Antonio R

NOMERO DE TARJETA: CLAVE INTERBANCARIA:
0123 4567 8901 2345 0123 567 8901 2345

papeleria la astoriana

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

Anexo No. 38 Pago con tarjeta de credito a MSI
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:BIENVENIDOS
MESES SIN INTERESES!

e

Aprovecha todas tus compras hasta a 9 MSI
En compras mayores a $500
se aceptan todo as las tarjetas de credito

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Anexo No. 39 Empleado del mes

Fuente: Papeleria la asturiana, 2024.

Anexo No. 40 Calidad en el servicio
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Fuente: Papeleria la asturiana, 2024.

Anexo No. 41 Sistema de Inventario
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Fuente: Papeleria la asturiana, 2024.

Anexo No. 42 Pagos con tarjetas

Fuente: Papeleria la Asturiana, 2024.

Anexo No. 43 Organigrama
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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