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Introduccidén

En el contexto del comercio informal, donde la dinAmica empresarial se
desarrolla en un entorno diverso y desafiante, la implementacion de un plan
estratégico centrado en la calidad del servicio emerge como un elemento clave para
potenciar la productividad. A medida que los comerciantes informales desempefian
un papel vital en la economia, es esencial explorar como una estrategia bien
estructurada, enfocada en la excelencia del servicio, puede no solo fortalecer sus
operaciones, sino también contribuir significativamente al crecimiento econémico

local.

Analizar la interseccion entre el plan estratégico y la calidad en el servicio, para
entender cOmo estas practicas pueden ser implementadas de manera efectiva en el
comercio informal para maximizar la productividad y mejorar la experiencia tanto
para los comerciantes como para los clientes. Esta convergencia estratégica entre
el Plan y la Calidad en el Servicio no solo busca optimizar los procesos y aumentar
la productividad en el comercio informal, sino también transformar su imagen y

percepcion en la sociedad.

En el transcurso de esta investigacion, se adentrara en un analisis profundo de la
interrelacion entre estos dos pilares: el plan estratégico y la calidad en el servicio.
Para explorar como, en el contexto especifico del comercio informal, estas practicas
pueden ser disefiadas, adaptadas y ejecutadas para no solo sobrevivir, sino
prosperar en un entorno dinamico y desafiante. A través de este estudio, se busca
no solo entender los fundamentos teoricos, sino también proporcionar datos
practicos que sirvan como apoyo para comerciantes, investigadores y formuladores
de politicas que deseen elevar la productividad en el comercio informal a través de

un plan estratégico y calidad en el servicio.




Foto No. 1 Apartados del negocio

Fuente: Elaboracién Propia, 2024




CAPITULOI.
MARCO METODOLOGICO

En el capitulo I, enmarca las generalidades metodoldgicas que habran de
darle soporte a la investigacion realizada en un comercio informal de Chalco Estado

de México.

1.- Antecedentes

Segun Ramirez (2014), la atencion al cliente se puede definir como el
conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la relacion con
sus clientes o potenciales, antes o después de la compra del producto y cuyo fin es

lograr que el cliente tenga un nivel lo mas alto posible de satisfaccion.

Al mismo tiempo Martinez (2014), indica que para una atencion de calidad se
necesita conservar un tono de voz célida y serena, tranquila, tono positivo y variado,
un tono persuasivo, sugestivo y seguro, los tonos que el vendedor debe usar deben
ser. Célidos; Tranquilos; Fuertes; Chillones; Seguros; a través de estos se
manifiestan ira, tristeza, felicidad, miedo, repugnancia, sorpresa y desprecio y a la

vez estas emociones se refuerzan con el lenguaje gestual (no verbal).

Asi mismo Gonzalez (2012), encontramos que La idea de la Economia informal
proviene de estudios realizados por la OIT en paises denominados en vias de
desarrollo, su novedad provenia de la falta de reglamentacién con la que actuaban
los sujetos que a ella se dedicaban y se suponia que este tipo de economia estaba

relacionada directamente con la pobreza con la que se vivia en estos paises.




Nos indica Serrano (2010), que el sector informal surge como resultado de la presion
ejercida por el excedente de oferta de mano de obra y la insuficiente creacion de
empleo. Ante la necesidad de sobre vivir, la gente se ve obligada a buscar
soluciones de baja productividad - bajos ingresos y se dedica a producir o vender
algo. Los trabajadores de este sector suelen tener bajos niveles de educacion y
provienen mayormente de determinados sectores de la poblacién como mujeres,

nifos, ancianos e inmigrantes urbanos.

Nos menciona Gremler (2009), que el servicio al cliente es el servicio proporcionado
en apoyo a los productos centrales de la empresa. Las empresas por lo comin no
cobran por el servicio al cliente. Este puede presentarse en el sitio (un empleado
minorista ayuda a un cliente a encontrar un articulo y responde a una pregunta). En
este la calidad del servicio es fundamental para formar buenas relaciones con los

clientes.

Por su parte Tschohl (2008), dice que el cliente maltratado es un cliente perdido,
gue seguramente hablara mal por el maltrato. Por el contrario, un cliente satisfecho
por una buena atencion y un servicio sigue comprando y refiere a sus amigos el

buen producto y servicio.

Sin embargo, Loayza (2004), se refiere al comercio informal como la forma
distorsionada con la que una economia excesivamente reglamentada responde
tanto a los choques que enfrenta como a su potencial de crecimiento. Se trata de
una respuesta distorsionada porque la informalidad supone una asignacion de
recursos deficiente que conlleva la pérdida, por lo menos parcial, de las ventajas
gue ofrece la legalidad: la proteccion policial y judicial, el acceso al crédito formal, y
la capacidad de participar en los mercados internacionales. Por tratar de eludir el
control del estado, muchas empresas informales siguen siendo empresas pequefias
con un tamafio inferior al 6ptimo, utilizan canales irregulares para adquirir y distribuir
bienes y servicios, y tienen que utilizar recursos constantemente para encubrir sus

actividades o sobornar a funcionarios publicos.




Mientras tanto Tokman (1995), refiere que en Latinoamérica el comercio informal
toma relevancia desde la década de los 90, resalta la importancia de la informalidad
presente en segmentos amplios de la poblacién, por ejemplo, en paises como
Bolivia, Honduras y Paraguay, esta actividad supera el 60 por ciento; en paises
como Argentina, Brasil, Costa Rica, Colombia, México, Uruguay y Venezuela,
representa alrededor del 50 por ciento; y en los casos de Chile y Panama se ubica

por debajo del 40 por ciento.

Para De Soto (1986), las actividades que conforman la economia informal son
aquellas que teniendo fines licitos se basan en medios ilicitos para llevarse a cabo,
es decir, son actividades que no tienen intrinsecamente un sentido criminal, pero
gue, a pesar de ser actividades finalmente licitas, convenientes y deseables en un

pais, tienen que servirse de medios ilicitos para llevarse a cabo.

No obstante, Portes (1995), dice que la informalidad consiste en las diversas formas
de subcontratacion mediante las cuales el capital elude el cumplimiento de la

legislacion laboral.




1.2 Planteamiento del problema.

La calidad en el servicio es un punto primordial que se debe cumplir en
cualquier organizacion sin importar el tamafio que tenga, la estructura, o la esencia
de sus operaciones, ya que ésta, tiene un impacto directo con la satisfaccion y
fidelizacién del cliente, por lo tanto, son mas propensos a mantener relaciones a

largo plazo con la empresa, lo que puede generar ingresos recurrentes y estabilidad.

El comercio informal en el Estado de México se ha caracterizado por su rapida
expansion lo que le ha generado ser una de las entidades en el pais con mayor
presencia de actividades econémicas informales, ocasionando que se deje de lado
la importancia que tiene la calidad en el servicio siendo uno de los factores que
impacta directamente en los clientes al tomar su decision de compra, y en la

reputacion del comercio.

En Chalco la creciente expansion deriva de la falta de empleo y el bajo nivel de
estudios lo que quiere decir, que cada vez mas jovenes empiezan a participar en el
comercio informal, reconociendo que es una parte importante en la economia, por
ello, es necesario tener un enfoque en la calidad del servicio, ya que se puede
identificar un éarea de oportunidad para satisfacer mejor las necesidades y

expectativas de los clientes, sirviendo a su vez para la mejora continua del comercio.

Todo esto se ve reflejado en el negocio de ropa: “Planet’s”, el cual se ha tomado
como muestra para esta investigacion, ya que lleva mas de 10 afios y ha mostrado

una serie de debilidades, caracteristicas del comercio informal.
Presentando las siguientes problematicas en especifico:

I.  Mala atencion al cliente

[I. Mala calidad del producto
[ll.  Jornadas largas de trabajo
IV. Sueldos bajos.
V. No cuentacon prestaciones.

VI. Riesgos por trabajo en el comercio informal.




Derivado de las probleméticas presentadas se desprende la siguiente pregunta de

investigacion
1.2.1 Pregunta de investigacion.

A través de la aplicacion de un plan estratégico se lograra elevar la calidad
en el servicio y la productividad del comercio informal de ropa en el municipio

de Chalco Estado de México?




1.3 Objetivos de la investigacion:
1.3.1 Objetivo general

> Disefar un plan estratégico integral que incorpore estandares de calidad en
el servicio, con el propdsito de elevar la productividad del comercio informal
en Chalco, Estado de México.

1.3.2 Objetivos especificos

» Diagnosticar la situacion del comercio informal en Chalco Estado de México,
identificando sus principales fortalezas, debilidades, oportunidades vy

amenazas en términos de productividad y calidad del servicio.

» Detectar las areas de oportunidad en toda la estructura del negocio que
permitan medir el impacto del plan estratégico y de las mejoras en la calidad
del servicio en la productividad y competitividad del comercio informal de
Chalco, Estado de México.

» Generar un plan estratégico detallado que incluya objetivos claros, metas
especificas, acciones concretas y un cronograma de implementacion, dirigido
a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en el comercio

informal.




1.4 Justificacion

El comercio informal en Chalco, Estado de México, representa una parte
significativa de la actividad econdémica local, brindando empleo y sustento a
numerosas familias. Sin embargo, este sector enfrenta diversos desafios que limitan
su potencial de crecimiento y contribucion al desarrollo econémico regional. La falta
de un plan estratégico y de estandares de calidad en el servicio dentro del comercio
informal obstaculiza su capacidad para competir eficazmente en el mercado y para

ofrecer experiencias satisfactorias a sus clientes.

En este contexto, la elaboracion e implementacion de un plan estratégico y la mejora
en la calidad del servicio son aspectos criticos para elevar la productividad y la
competitividad del comercio informal en Chalco. Un enfoque estratégico
proporcionaria a los comerciantes herramientas y orientacion para identificar
oportunidades de crecimiento, optimizar sus recursos y enfrentar los desafios del
entorno econdmico local. Asimismo, la implementaciéon de estandares de calidad en
el servicio permitiria mejorar la satisfaccion del cliente, fomentar la fidelizacion y

fortalecer la reputacion del sector informal como proveedor confiable y de calidad.

Ademas, la investigacion y aplicacion de un plan estratégico y de mejoras en la
calidad del servicio en el comercio informal de Chalco no solo beneficiarian a los
comerciantes y sus clientes, sino que también tendrian un impacto positivo en la

economia local y en la calidad de vida de la comunidad en su conjunto.

Un comercio informal mas productivo y orientado a la calidad podria generar
mayores ingresos para los comerciantes, contribuir al crecimiento econémico del
municipio y crear un entorno mas dinamico y atractivo para los residentes y

visitantes.




Por lo tanto, esta investigacion se justifica como un esfuerzo para identificar las
oportunidades y los desafios del comercio informal en Chalco, asi como para
proponer estrategias concretas y acciones practicas que promuevan su desarrollo
sostenible y su contribucién al bienestar econémico y social de la comunidad.

Mediante un enfoque integral que combine la planificacion estratégica y la mejora
de la calidad del servicio, esta tesis aspira a proporcionar un marco soélido y
orientado a resultados para impulsar la productividad y la competitividad del
comercio informal en Chalco, Estado de México en el negocio Planet’s.




1.5 Supuesto Hipotético

Si, en un contexto donde el comercio formal y la llegada de grandes cadenas
comerciales generan una competencia cada vez més intensa en Chalco, Estado de
México, se plantea el supuesto de que el comercio informal enfrenta desafios
adicionales para mantener su relevancia y participacion en el mercado local. Se
presume que la falta de un plan estratégico y de estandares de calidad en el servicio
dentro del comercio informal limita su capacidad para adaptarse a las demandas
cambiantes de los consumidores y para competir eficazmente en un entorno

comercial en evolucion.

Se afirma que, ante esta situacion, la implementacion de un plan estratégico que
integre mejoras en la calidad del servicio podria ser crucial para elevar la
productividad y la competitividad del comercio informal en Chalco, permitiendo asi

su consolidacion y desarrollo en el panorama econémico local.




1.6 Metodologia.

Nos menciona Hernandez (1991), que la Metodologia se refiere al enfoque y
conjunto de procedimientos que se utilizan para llevar a cabo una investigacién

cientifica o social de manera sisteméatica y estructurada.

Para esta investigacion, servird como un enfoque integral que aborda todas las
fases de la investigacién, desde la concepcion del problema hasta la presentacion
de resultados, ya que se caracteriza por su enfoque practico y adaptable, buscando

proporcionar una guia efectiva de investigacion.

1.6.1 Tipo: mixto.

Segun Hernandez (1991), La metodologia mixta, también conocida como
investigacion mixta o enfoque de métodos mixtos, combina tanto métodos
cuantitativos como cualitativos en un solo estudio de investigacion. Esta
metodologia busca aprovechar las fortalezas de ambos enfoques para obtener una

comprension mas completa y enriquecedora del fenébmeno bajo estudio.

La investigacion a realizar es mixta, o sea cualitativa y cuantitativa, ya que se haran
encuestas Yy graficos, asi como entrevistas para determinar las causantes de dicha

problematica.

1.6.2 Nivel: Descriptivo.

En la metodologia de la investigacion de Hernandez (1991), el nivel descriptivo es
proporcionar una descripcion detallada y precisa del objeto de estudio. Esto implica
identificar y registrar las caracteristicas esenciales del fendbmeno sin intentar explicar

las relaciones causales.




1.6.3 Disefio de lainvestigacién: transeccional.

De igual forma Hernandez (1991), dice que es un enfoque que implica la
recopilacion de datos en un solo momento en el tiempo. Los disefios transeccionales

son valiosos para obtener instantaneas y comparaciones puntuales.

La presente investigacion se hara por un determinado tiempo, el cual abarca de

agosto a diciembre de 2023.
1.6.3.1 Universo.

Para la presente investigacion se tomara de referencia el Comercio informal en el

Estado de México
1.6.3.2 Muestra.

Se tomara como muestra el negocio de ropa “Planet’s” en el municipio de Chalco

Estado de México
1.6.3.3 Instrumento.

Para la presente investigacion en la recoleccion de datos es necesario que se
elaboren dos cuestionarios como instrumento que muestren la precision de datos
Utiles para la investigacion. Para ello, Hernandez (1997), nos menciona que el
cuestionario es tal vez el mas utilizado para la recoleccion de datos; este consiste

en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables que se van a medir.

El instrumento que se aplicara en esta investigacion consiste en dos cuestionarios
hechos en la plataforma Forms, el primer cuestionario va dirigido a los clientes,
cuenta con dos dimensiones, servicio al cliente y calidad del producto, contando con
dos items, y otro realizado a empleados, dividido en dos dimensiones, sueldos y

prestaciones, y seguridad y salud en el trabajo, teniendo 4 items.

Con un total de 20. Se les aplicara a 100 clientes de Chalco Estado de México en
total que son el 100% de Chalco Estado de México, 4 empleados en el area de

ventas.




Imagen No. 1 Cuestionario para clientes.

i~
D T

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

jHola! Estimado cliente con la intencién de brindarle un mejor servicio se le aplicara el siguiente cuestionario
Objetivo:

El presente cuestionario es con fines 100% académicos y Unicamente es para medir el grado del mal servicio y la mala
calidad del producto. Se reservara la informacién de los datos personales.

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

CLIENTES

1.- ¢ Te han tratado con atencién un poco amable por parte del personal de la empresa?

2.- ¢Han tenido alguna experiencia negativa con el personal que le atendi¢?

3. ¢Siente que el negocio Planet’s valora y reconoce su trabajo de manera adecuada?

4.- ¢Ha recibido productos defectuosos o de baja calidad por parte de nuestra empresa en el tltimo
afio?

5.- ¢Ha notado que los productos que ofrece la empresa carecen de estandares de calidad aceptables?

6.- ¢Considera que los productos que vende el negocio planet’s so buenos?

Fuente: Elaboracién Propia, 2024




Imagen No. 2 Cuestionario para empleados.

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

jHola! Estimado empleado con la intencién de brindarle un mejor trato y mejores condiciones laborales se le
aplicara el siguiente cuestionario

Objetivo:

El presente cuestionario es con fines 100% académicos y Unicamente es para medir el grado sueldos y prestaciones y la
seguridad y salud en el trabajo. Se reservara la informacion de los datos personales.

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

EMPLEADODS

1.- ¢Considera que su sueldo es justo en comparacién con sus responsabilidades y la carga de trabajo?

2.- ¢ Cree que su sueldo es acorde con el mercado laboral y la industria en la que trabaja?

3.- ¢Ha tenido dificultades para cubrir sus gastos basicos con su salario actual?

4.- ¢Ha tenido que trabajar horas extra sin recibir compensacién adicional?

5.- ¢Recibe usted prestaciones laborales (seguro médico), seguro de vida, etc.) por parte del negocio
Planet’s?

6.- ¢Recibe usted bonos o incentivos por desempefio en su trabajo?

7.- ¢Considera que el negocio Planet’s ofrece beneficios suficientes para el bienestar de sus empleados?

8.- ¢ Se siente satisfecho con los beneficios laborales que recibe en comparacion con otros negocios?

9.- ¢Considera que las jornadas laborales en este negocio son excesivamente laborales?

10.- | ¢Siente que las jornadas laborales prolongadas afectan su calidad de vida fuera del trabajo?

11.- | ¢Ha enfrentado situaciones de riesgo en su lugar de trabajo debido a condiciones inseguras?

12.- | ¢Ha sufrido lesiones o enfermedades relacionadas con su trabajo debido a condiciones inseguras?

13.- | ¢Ha notado situaciones de riesgo que podrian evitarse con medidas de seguridad adecuadas?

14.- | ¢Ha presenciado accidentes laborales debido a la falta de medidas de seguridad?

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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Foto No. 2 Apartados del negocio
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Fuente: Elaboracién Propia, 2024




CAPITULO II
MARCO TEORICO

En el capitulo dos, se abarcaran las generalidades tedricas donde se da la
definicion de distintos términos, y se sustentan las bases tedricas que son

indispensables para la presente investigacion.

2.1 Plan

Para Ayala (1982), un plan se define como el conjunto coherente de metas e
instrumentos que tiene como fin orientar una actividad humana en cierta direccion

anticipada

Se trata de un modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accion, con
el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan también es un escrito

gue precisa los detalles necesarios para realizar una obra.
Existen diferentes tipos de planes que se pueden clasificar de diversas maneras.
Segun el Horizonte Temporal:

% Planes a Corto Plazo: Disefiados para alcanzar objetivos en un periodo de

tiempo breve, generalmente menos de un afio.



https://definicion.de/accion/

% Planes a Mediano Plazo: Se enfocan en metas que se pueden lograr en un
periodo de uno a tres afios.
% Planes a Largo Plazo: Tienen como objetivo alcanzar objetivos que

requieren mas de tres afios para su consecucion.
Segun el Nivel Organizacional:

% Planes Estratégicos: Se centran en los objetivos a largo plazo de toda la
organizacion y en las estrategias para alcanzarlos.

% Planes Tacticos: Detallan como implementar los planes estratégicos en un
plazo més corto y a nivel de divisiones o departamentos.

% Planes Operativos: Son especificos y detallados, se centran en las

actividades diarias para ejecutar los planes tacticos.
Segun el Contenido:

% Planes Financieros: Relacionados con la gestion y el uso de los recursos
financieros de una organizacion.

% Planes de Marketing: Describen las estrategias para promocionar y vender
productos o servicios.

% Planes de Recursos Humanos: Se centran en la gestion de personal,
incluyendo la contratacion, capacitacion y desarrollo.

% Planes de Contingencia: Preparan a una organizacion para responder a

eventos imprevistos o crisis.
Segun el Alcance:

% Planes Individuales: Creados por una persona para lograr metas
personales.

% Planes Grupales o Colectivos: Desarrollados por un equipo o grupo de
personas con objetivos compartidos.

% Planes Organizacionales: Relativos a toda la organizacion y sus objetivos

generales.




Segun la Especificidad:

% Planes Especificos: Detallan acciones especificas para lograr un objetivo
particular.
% Planes Generales: Son mas amplios y menos detallados, proporcionando

una vision general de la direccion a seguir.

En general, los planes son herramientas clave para la gestion y la toma de
decisiones, ya que proporcionan una estructura y una guia para alcanzar metas y

objetivos.

2.2 Estrategia.

Segun Caneda (2010), la estrategia es la orientacion en el actuar futuro, el
establecimiento de un fin, en un plazo estimado como aceptable hacia el cual

orientar el rumbo empresarial.

Es un enfoque deliberado que guia las decisiones y acciones a lo largo del tiempo
con el proposito de obtener ventajas competitivas o alcanzar un rendimiento

excepcional en relacion con los desafios y competidores.
Algunos aspectos clave relacionados con la estrategia incluyen:

% Definicion de Objetivos: La estrategia comienza con una comprension clara
de los objetivos que se desean alcanzar. Estos objetivos pueden incluir el
crecimiento de la empresa, la expansion a nuevos mercados, la mejora de la
eficiencia operativa, entre otros.

% Analisis del Entorno: Implica evaluar el entorno externo e interno en el que
opera la entidad. Esto puede incluir el analisis de la competencia, las
tendencias del mercado, las fortalezas y debilidades internas, asi como las
oportunidades y amenazas externas.

% Desarrollo de Estrategias: Con base en la comprensiéon del entorno y los
objetivos, se desarrollan estrategias especificas. Estas estrategias son los

enfoques clave para lograr los objetivos y pueden abordar aspectos como la




diferenciacion, el liderazgo en costos, la innovacion, la expansion geografica,
entre otros.

% Implementacion: La estrategia requiere una ejecucion efectiva. Esto implica
traducir las estrategias en acciones concretas, asignar recursos adecuados,
comunicar claramente los objetivos y responsabilidades, y asegurarse de que
todas las partes involucradas estén alineadas con la vision estratégica.

% Monitoreo y Ajuste: Laimplementacién de la estrategia debe ir acompafada
de un monitoreo constante para evaluar el progreso hacia los objetivos. Si es
necesario, se pueden realizar ajustes en la estrategia en respuesta a cambios

en el entorno o a resultados inesperados.

Existen diferentes niveles de estrategia, como la estrategia corporativa que se
ocupa de las decisiones a nivel de toda la organizacion, la estrategia de negocios
gue se enfoca en como una unidad de negocio compite en su mercado, y la
estrategia funcional que se centra en areas especificas como marketing, finanzas u

operaciones.

En resumen, la estrategia es un enfoque a largo plazo que guia las decisiones y
acciones para lograr metas y objetivos, considerando el entorno y los recursos

disponibles.

2.3 Plan estratégico.

Un plan estratégico es una herramienta fundamental para alinear a toda la
organizacion hacia un objetivo comdn y proporciona un marco para la toma de

decisiones a medida que la organizacion avanza.

Nos menciona Martinez (2002), que un Plan Estratégico es un proceso de tomar
decisiones al mas alto nivel, deriva su complejidad en las variadas alternativas u
opciones estratégicas que se definen para lograr un determinado objetivo a largo
plazo. La eleccién se complica en virtud de las modalidades que se establecen

cuando se interrelacionan los factores estratégicos, incluyendo, ademas, que cada




uno de estos factores también pueden variar por el toque personal que le endose la
alta direccién y por las potencialidades de cambio que en si mismo presenten

Este plan sirve como una guia integral para la toma de decisiones y la asignacion
de recursos a lo largo de un periodo estratégico, que generalmente abarca varios
afos. Es importante que el plan sea flexible para adaptarse a cambios en el entorno

empresarial y para aprovechar nuevas oportunidades.

2.4 Elementos de un Plan Estratégico.

Segun Martins (2023), un plan solido puede brindar claridad y enfoque a tu
organizacion. Al invertir tiempo en la planificacion estratégica, se puede desarrollar
una vision de tres a cinco afios para el futuro de la empresa. Aqui hay algunos

elementos comunes que suelen incluirse en un plan estratégico:

% Vision, misidén y objetivos: La planeacion estratégica requiere partir de
la vision general de la empresa (¢ qué es lo que quiere lograr a largo plazo?),
Su mision (¢ por qué existe?) y los objetivos concretos que le dan sentido a
sus actividades (¢,qué debe lograr para alcanzar la vision, conforme a la

mision?).

% Socios clave: Los socios clave son todas aquellas partes interesadas que
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posibilitan la consecucion de los objetivos. Pueden ser grandes clientes o

empresas con las que se colabora, asi como ciertos organismos, etc.

R/

%

» Producto, precios, distribucion y proveedores: En este punto, se definen
las caracteristicas del producto y el modelo de precios, asi como las cadenas
de distribuidor y proveedores clave. Aqui es util basarse en un método de
gestion de la produccion, como es el caso del calculo de requerimiento de

materiales que se realiza en un MRP (Material Requirements Planning).

% Mercado y clientes: Para la planeacion estratégica, es necesario partir de

un amplio conocimiento acerca de la clientela, asi como hacer un analisis de
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investigacion de mercado que tenga en cuenta las oportunidades actuales y
el estado de la competencia.

% Estrategias de marketing: En este elemento se definen las estrategias de
marketing y publicidad conforme a las caracteristicas y necesidades de los
clientes, asi como el tipo de posicionamiento que se buscara (digital, offline,

una combinacion de ambos).

% Andlisis del estado de la empresa: Es vital analizar la situacién actual de
la empresa. Asi se sabra con qué se cuenta para lograr los objetivos, mision
y vision, y reajustar las actividades cada vez que sea necesario.

Cada organizacion puede ajustar estos elementos segun sus necesidades
especificas. La clave es que el plan estratégico sea claro, realista y flexible para

adaptarse a cambios en el entorno empresarial.

2.5 Como crear un Plan Estratégico.

Crear un plan estratégico implica una serie de pasos y procesos para
asegurarse de que la organizacion tenga una direccién clara y un marco para
alcanzar sus objetivos a largo plazo, la creacién de un plan estratégico es un
proceso iterativo y continuo. La adaptabilidad y la capacidad de ajustar el plan segun

sea necesario son esenciales para el éxito a largo plazo.

Para Baque, lzquierdo & Viteri (2021), el principal objetivo de la planificacion
estratégica es proporcionar a la empresa las directrices necesarias para enfrentar
los cambios constantes del entorno, asi como también obtener beneficios en lo que
respecta al posicionamiento en el mercado, generar competitividad e incrementar
las ventas. A continuacion, se establecen etapas en las que se podra partir para

realizar el proceso de Planeacion Estratégica:
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Establece la misidn, visién y objetivos: En la primera etapa es importante
generar un resumen de la empresa, como la mision y vision que estableciste,
asi como los objetivos que quieres alcanzar con este plan estratégico. Es
importante involucrar a las y los gerentes, jefes de departamento o0 socios

gue estaran elaborando este documento con informacion valiosa.

Describe los servicios, productos y procesos de tu empresa: Después,
detalla el tipo de servicios y productos de tu empresa, profundiza en tus
procesos internos (aquellos que te impulsan a orientar tus esfuerzos de
ventas o de distribucion) y otros aspectos que te ayuden a lograr una posicién

mas fuerte en el mercado.

Evalta tu mercado: Para evaluar el mercado deberas tomar como punto de
partida la mision de tu empresa y determinar los factores estratégicos que
puedan tener un impacto relevante y significativo para tu negocio (todo esto
con base en tus productos o servicios). Dichos factores pueden estar
relacionados con el aspecto econdmico, la tecnologia, la distribucion, los
productos o servicios, las actividades de comercializacion, la situacion
demografica y social, etc. La finalidad de este paso es disponer de
informacion relevante que te ayude a definir acciones para aprovechar las

oportunidades y reconocer tus limitaciones.

Determina las metas de marketing: A continuacién, establece la meta del
marketing, ya sea para posicionar un producto o destacarlo por encima de la
competencia. En esta etapa es importante detallar los esfuerzos a realizar

para posicionar tu marca, que deben corresponder con tus objetivos.

Realiza el analisis con la matriz FODA: Por ultimo, realiza el analisis
del FODA para describir tanto la situacion interna de tu empresa como el
papel que ejerce sobre ella el ambiente externo. Recopila los datos que te

ayuden a conocer el perfil de operaciones de tu empresa. Este andlisis es




una herramienta importante en la planeacién estratégica que involucra

factores politicos y sociales, asi como el estudio de la competencia.

2.6 FODA

El analisis FODA es una técnica que se usa para identificar las fortalezas, las
oportunidades, las debilidades y las amenazas del negocio o, incluso, de algun
proyecto especifico. Si bien, por lo general, se usa muchisimo en pequefas
empresas, organizaciones sin fines de lucro, empresas grandes y otras
organizaciones; el andlisis FODA se puede aplicar tanto con fines profesionales

como personales. Ver imagen No. 1

Imagen No. 3 Ejemplo de matriz FODA

MATRIZ DAFO- FODA

* Loren ipsum
. CEUEE TR

¢ Loren ipsum
. ramimine

INTERNO

0
Oportunidad

¢ Loren ipsum

* Loren ipsum

EXTERNO

Fuente: Andlisis FODA o DAFO, Sdnchez D. 2020.
Se muestra un ejemplo claro de lo que es un FODA y sus componentes, como se
puede ver se subdividen en dos quedando como variante interna las Fortalezas y
Debilidades, y la otra variante es el externo donde se encuentran las Oportunidades

y Fortalezas

El andlisis FODA es una herramienta simple y, a la vez, potente que te ayuda a

identificar las oportunidades competitivas de mejora. Te permite trabajar para
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mejorar el negocio y el equipo mientras te mantienes a la cabeza de las tendencias
del mercado.

2.7 Servicio
Un servicio es una actividad que una persona o empresa realiza para satisfacer una

necesidad o un deseo del consumidor.

Por su parte Kotler (1997), nos indica que un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar
a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un
producto fisico.

Un servicio, en economia y dicho de otra manera, es una tarea 0 una accion que
una persona o empresa hace para satisfacer las necesidades o los deseos de otra
persona, de un demandante. Los servicios, a diferencia de los bienes, no son
objetos tangibles, como un producto fisico, sino que se refieren a una experiencia,
un conocimiento o una habilidad que se proporciona al consumidor a cambio de una

contraprestacion.

2.8 Cliente

Para Thompson (2009), un cliente es es la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o0 desea
para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal

por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

El cliente es un actor fundamental en el &mbito comercial y econémico, ya que su

participacion impulsa la actividad empresarial y la economia en general.
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2.9 Servicio al cliente

Nos indica Lovelock (1990), que el servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones
con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta
funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos:

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

Es una parte fundamental de la relaciébn entre una organizacion y sus clientes, y
puede abarcar una variedad de aspectos antes, durante y después de la compra de

un producto o servicio.

2.10 Caracteristicas del Servicio al Cliente

Para Aguilar & Vargas (2010) el servicio consiste en un proceso 0 conjunto de
acciones que generalmente rodea el momento de la compra, por esta razon son

bienes intangibles que se consumen al momento de su produccion.

El servicio al cliente comprende una serie de caracteristicas esenciales que definen
la calidad y la efectividad de la atencion proporcionada. Estas caracteristicas son
fundamentales para construir relaciones sélidas con los clientes y fomentar la

lealtad.

Aqui se muestran algunas de las caracteristicas clave del servicio al cliente:

/7

% Orientacion al Cliente: Un servicio efectivo se centra en las necesidades y
expectativas del cliente. Los empleados deben estar atentos y dispuestos a
comprender y abordar las inquietudes del cliente, mostrando empatia y

atencion personalizada.

e

AS

Profesionalismo: La interaccion con el cliente debe llevarse a cabo de
manera profesional en todo momento. Esto incluye el uso de un lenguaje

apropiado, cortesia, puntualidad y una presentacion personal cuidada.
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Comunicacién Claray Efectiva: La comunicacion es clave en el servicio al
cliente. Los representantes deben ser capaces de expresarse claramente,
escuchar activamente y proporcionar informacién de manera comprensible.
La claridad en la comunicacion reduce malentendidos y mejora la experiencia

del cliente.

Rapidez y Eficiencia: Los clientes valoran la rapidez y eficiencia en la
resolucién de problemas o la prestacion de servicios. La capacidad para

ofrecer soluciones de manera oportuna contribuye a una experiencia positiva.

Adaptabilidad: Cada cliente es unico, y sus necesidades pueden variar. Un
buen servicio al cliente implica ser capaz de adaptarse a diferentes
situaciones y proporcionar soluciones personalizadas segun las

circunstancias.

Confiabilidad: Los clientes confian en recibir un servicio consistente y
confiable. Esto implica cumplir con los compromisos, cumplir plazos y

proporcionar informacion precisa.

Cortesia y Respeto: El trato cortés y respetuoso hacia los clientes es
esencial. La cortesia contribuye a una experiencia positiva y refleja una

cultura organizacional centrada en el cliente.

Resolucion de Problemas: La capacidad para abordar y resolver problemas
es una caracteristica clave. Los representantes de servicio al cliente deben
estar equipados para manejar situaciones dificiles y encontrar soluciones

efectivas.




% Seguimiento: Después de la interaccion inicial, un buen servicio al cliente
implica el seguimiento para asegurarse de que el cliente esté satisfecho con

la solucién proporcionada.

% Feedback y Mejora Continua: Las empresas exitosas buscan
constantemente la retroalimentacion de los clientes para identificar areas de
mejora. La disposiciébn para aprender y evolucionar basandose en las

experiencias del cliente es esencial.

Integrar estas caracteristicas en la cultura organizacional contribuye a establecer un
servicio al cliente excepcional que fortalece la relacién entre la empresa y sus

clientes

2.11 Calidad

Nos menciona Imai (1998), que la calidad se refiere, no solo a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad de la
empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta

y mantenimiento de los productos o servicios.

La Organizacioén Internacional de Normalizacion (ISO) define calidad como "el grado
en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Se
centra en la estandarizacién y la gestion de calidad basada en procesos para

asegurar la conformidad con los requisitos establecidos.

Estas definiciones y enfoques representan diversas perspectivas sobre la calidad,
destacando la importancia de la conformidad, la mejora continua, la satisfaccion del
cliente y la gestion eficiente de los procesos. Cada autor aporta una vision Unica,
pero en conjunto, subrayan la complejidad y la importancia de la calidad en diversos

contextos.




2.12 Calidez

El concepto de calidez se asocia con la expresion de afecto, empatia, amabilidad y
una actitud acogedora en las interacciones sociales. Sin embargo, Rogers (1997)
expresa que la calidez se centra en la creacion de un espacio terapéutico donde el

cliente se sienta aceptado, comprendido y apoyado de manera incondicional.

Es un término que se utiliza para describir una cualidad o estado que evoca una
sensacion de calor, amabilidad, afecto o cordialidad. Aqui se exploran algunas

dimensiones de la calidez:

% Interacciones Personales: La actitud amable y respetuosa hacia los deméas
contribuye a crear un ambiente calido en las relaciones interpersonales. La
capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los demas agrega

un componente emocional y afectuoso a las interacciones.
% Ambiente Fisico: Un entorno que es comodo, acogedor y agradable puede
transmitir una sensacion de calidez. La eleccion de iluminacion suave y

colores calidos puede influir en la percepcion de un espacio.

% Comunicacion: Un tono de voz suave y amigable puede transmitir calidez

*,

en la comunicacion. El uso de palabras y expresiones positivas contribuye a

crear un ambiente calido.

% Presentacion de Informacién: La presentacion de informacioén de manera
clara y con una actitud simpatica puede hacer que el contenido sea mas
accesible y acogedor. Desarrollar relaciones basadas en la cercania y la

afiliacién contribuye a una conexion mas calida entre individuos.
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» Cuidado y Atencién: Brindar atencion personalizada y cuidado
individualizado refleja una preocupacion genuina por el bienestar de los

demas.




La calidez juega un papel importante en la creacion de experiencias positivas, en la
construccion de relaciones solidas y en la generacion de un ambiente que invite a
la conexion y al bienestar emocional. En muchos contextos, la calidez se asocia con
un trato humano y respetuoso, creando un impacto duradero en la percepcion de

las personas.

2.13 Diferencia entre calidad y calidez

Mientras que la "calidad" se centra en la excelencia y el cumplimiento de
estandares, la "calidez" se refiere a la amabilidad y la conexibn humana. Ambos
conceptos son relevantes en diferentes contextos, como la producciéon de bienes y
servicios de alta calidad, asi como en las interacciones humanas donde la calidez

contribuye a relaciones positivas y experiencias satisfactorias.

2.14 Motivacion

La motivacién es el impulso o conjunto de razones que lleva a una persona
a actuar de una determinada manera o a buscar el logro de ciertos objetivos. es un
aspecto central en la psicologia y la gestion organizacional, ya que comprende los
impulsos que guian el comportamiento humano y la toma de decisiones. Su
comprension y aplicacion son fundamentales para estimular el rendimiento y el logro

de metas tanto a nivel personal como profesional.

Sin embargo, para Garcia (2016), La motivacion, es definida como un proceso que
activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la
realizacion de objetivos esperados; por esto, en el ambito laboral es importante
conocer las causas que estimulan la accibn humana, ya que, mediante el manejo
de la motivaciéon, entre otros aspectos, los administradores pueden operar estos
elementos a fin de que su organizacién funcione adecuadamente y los miembros se

sientan mas satisfechos




2.15 Para qué sirve la motivacion

La motivacion, a menudo impulsada por la curiosidad, es lo que nos hace
avanzar en la vida. Nos estimula a aprender y mejorar, y a establecer y cumplir
objetivos. Las personas con inteligencia emocional suelen estar motivadas
intrinsicamente por la propia tarea para alcanzar objetivos internos, mas que por
recompensas externas como el dinero, los elogios o evitar el castigo (motivacion

extrinseca).

Sin embargo, Correa (2016) define a la motivacibn como un proceso que activa,
orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la
realizacion de objetivos esperados; por esto, en el ambito laboral es importante
conocer las causas que estimulan la accibn humana, ya que, mediante el manejo
de la motivacion, entre otros aspectos, los administradores pueden operar estos
elementos a fin de que su organizacion funcione adecuadamente y los miembros se

sientan mas satisfechos.

La motivacion impulsa la creatividad y permite mejorar las competencias. Es
esencial para establecer objetivos y en la gestion de nuestro comportamiento, y
fundamental en los logros académicos y profesionales. Un mundo sin motivacién ni
curiosidad seria un mundo sin progreso, desarrollo ni esperanza. Las personas
motivadas intrinsicamente tienden a ser mas creativas, obtienen mayor satisfaccion
y rinden mas a lo largo del tiempo que las personas motivadas exclusivamente de

forma extrinseca.




2.16 Caracteristicas de la motivacion

De acuerdo con Allejo (2003), la motivacion debe ser entendida como la trama

gue sostiene el desarrollo de aquellas actividades que son significativas para la

persona y en las que esta toma parte. La motivacion tiene tres componentes

principales, las cuales son:
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La activacion: Implica la decision de iniciar un comportamiento, como

inscribirse en una clase de psicologia.

La persistencia: Es el esfuerzo continuo hacia un objetivo, aunque puedan
existir obstaculos. Un ejemplo de persistencia seria tomar mas cursos de
psicologia para obtener un titulo, aunque requiere una inversion significativa

de tiempo, energia y recursos.

La intensidad: Se puede ver en la concentracion y el vigor que persigue la
consecucion de un objetivo. Por ejemplo, un estudiante puede pasar sin
mucho esfuerzo, mientras que otro estudiara regularmente, participara en
debates y aprovechara las oportunidades de investigacion fuera de clase, el
primer alumno carece de intensidad, mientras que el segundo persigue sus

objetivos educativos con mayor intensidad.

Objetivos y caracteristicas de la motivacion

El objetivo es crear condiciones en las que las personas estén dispuestas a

trabajar con celo, iniciativa, interés y entusiasmo, también crea condiciones en las

gue las personas trabajan con un sentido de responsabilidad, lealtad, disciplina y

con orgullo y confianza para que los objetivos de una organizacion se alcancen de

manera efectiva.

La motivacion es un concepto cautivador, es un fenémeno fascinante pero

complejo. Las caracteristicas principales son las siguientes:

*

0

*

La motivacion esté orientada a los objetivos.




X/
*

% La motivacion es un proceso continuo.

X/
*

% La motivacion puede ser positiva o negativa.

% La motivacion puede considerarse en su totalidad, no en la comida a destajo.
% La motivacion puede ser monetaria 0 no monetaria.

% La motivacion es un fendmeno psicoldgico que convierte las habilidades en

rendimiento.

2.17 ¢Cbmo motivar?

Mondy & Noe (1997), sefialan que, para el buen ejercicio de las funciones de los
empleados, es necesario que estos se encuentren satisfechos respecto al
compromiso que tiene el empleador para con la prestacion de sus servicios. Como
minimo se les debe garantizar lo establecido por la ley, pero dadas modernas
teorias de gestion humana, se ha reconocido la importancia de motivar e incentivar

a los empleados, con el fin de obtener de ellos un mejor desempefio.

La motivacion es un componente crucial en la vida de las personas y su impacto es
evidente en diversos ambitos, desde el personal hasta el profesional, hoy en dia
Motivar a las personas es un desafio complejo y multifacético que implica
comprender sus necesidades, reconocer sus logros y fomentar un entorno propicio
para el crecimiento personal y profesional. A continuacion, se muestran algunas

estrategias para lograr la motivacion:
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% Establecer Metas Claras y Alcanzables: Definir metas especificas,
medibles y alcanzables. Hay que asegurarse de que las metas estén

alineadas con los objetivos mas amplios del individuo y de la organizacion.

e
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Proporcionar Retroalimentacion Positiva: Reconocer y elogiar los logros,
esfuerzos y ser especifico al dar retroalimentacion para que las personas

comprendan exactamente lo que estan haciendo bien.
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Ofrecer Oportunidades de Desarrollo: Proporcionar oportunidades para el
crecimiento y el aprendizaje. Apoyar la capacitacion y el desarrollo de
habilidades.

Promover un Ambiente de Trabajo Positivo: Fomentar un ambiente de
trabajo que promueva la colaboracion participando en eventos como lo son

las celebraciones y logros del equipo.

Reconocer Logros y Contribuciones: Destacar los logros individuales y del
equipo creando programas de reconocimiento que valoren el esfuerzo y los

resultados.

Fomentar la Autonomia: Brindar a las personas cierto grado de autonomia
y responsabilidad. Permitiendo que participen en la toma de decisiones

cuando sea posible.

Establecer Desafios Estimulantes: Asignar tareas desafiantes que motiven
el interés y el crecimiento personal, de este modo se podran proporcionar

oportunidades para resolver problemas y tomar iniciativas.

Demostrar Empatia: Mostrar interés y comprension hacia las necesidades
y preocupaciones de los individuos, estableciendo una comunicacion abierta

y receptiva.

Proporcionar Recompensas Atractivas: Ofrecer incentivos y recompensas
gue sean significativos para las personas. Asegurarse de que las

recompensas estén alineadas con los logros y contribuciones.
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Fomentar un Propdésito Comun: Comunicar la mision y vision de la
organizacion. Asi como ayudar a las personas a comprender como su trabajo

contribuye al éxito general.

% Crear un Ambiente de Trabajo Saludable: Promover un equilibrio entre el
trabajo y la vida personal, fomentando un ambiente que apoye la salud fisica

y mental.

% Modelar un Comportamiento Motivado: Ser un ejemplo de motivaciéon y
entusiasmo, demostrando un compromiso constante con los objetivos y

valores de la organizacion.

La clave estd en conocer a los colaboradores, comprender sus necesidades
individuales y adaptar las estrategias de motivacion en consecuencia. Un enfoque
personalizado y una comunicacion efectiva son fundamentales para impulsar la

motivacion en cualquier entorno.

2.18 Comercio

El comercio se refiere a la actividad econdémica que implica la compra y venta
de bienes y servicios entre personas, empresas 0 paises. ES un componente
fundamental de la economia global y desempefia un papel crucial en la distribucion

de productos y la satisfaccion de necesidades y deseos de consumidores.

Segun Martinez (2004), comercio es la accion por la cual las personas realizan actos
de intercambio de bienes y servicios, con el propésito de lucro, y de cuyas

actividades se generan derechos y obligaciones que son legalmente exigibles.

El comercio juega un papel vital en el crecimiento econémico, la generacion de
empleo y la mejora de los niveles de vida. Facilita la diversificacion de productos, el
acceso a recursos y la maximizacion de las eficiencias econémicas. Ademas, el
comercio contribuye a la interconexion global de las economias y a la creacion de

relaciones comerciales internacionales.




2.19 Informalidad

La informalidad se refiere a la presencia de actividades econdémicas y
laborales que no estan reguladas por las normativas y leyes gubernamentales, y
gue, por lo tanto, operan fuera de los canales oficiales.

Por otra parte, Maloney (2004) sefiala que la informalidad es una opcion paralela al
empleo formal y que estos dos sectores ofrecen trabajos deseables con
caracteristicas distintas, que los trabajadores escogen de acuerdo con su
preferencia. Muestra que la informalidad en México representa no solo un “colchén”
para los desempleados del sector formal, sino que también es una alternativa laboral
con sus propias caracteristicas atractivas para los trabajadores, y es una via de

escape para los (pequefios) empresarios

Estas actividades suelen caracterizarse por la falta de registro, tributacion,
proteccion social y derechos laborales. La informalidad puede manifestarse en

varios sectores de la economia, como el empleo, el comercio y los servicios.

2.20 Comercio informal
El comercio informal se refiere a aquellas actividades econémicas que se

llevan a cabo fuera del marco legal y regulador establecido por el gobierno.

Segun Archundia (2014), son aquellos que teniendo fines licitos se basan en medios
ilicitos para llevarse a cabo, es decir, son actividades que no tienen intrinsecamente
un contenido criminal, pero que, a pesar de ser actividades finalmente licitas,
convenientes y deseables en un pais, tienen que servirse de medios ilicitos para

llevarse a cabo.

Este tipo de comercio no sigue las normas y regulaciones gubernamentales y a

menudo se realiza en el &mbito de la economia sumergida.




2.21 Productividad

Segun Lefcovich (2005), la productividad es “la relacion entre cierta
produccion y ciertos insumos. La productividad no es una medida de la produccién
ni de la cantidad que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han

combinado y utilizado los recursos para lograr determinados niveles de produccion”

Se refiere a la eficiencia con la que se utilizan los recursos para producir bienes y
servicios. Es un indicador clave que mide la relacién entre la cantidad de produccién
y los recursos utilizados en ese proceso. En términos mas simples, la productividad

se centra en obtener mas resultados con la menor cantidad de recursos posible.

2.22 Caracteristicas de la productividad

La produccion es un elemento central en la actividad econOmica y
empresarial, abarcando la creacion de bienes y servicios que satisfacen las

necesidades y demandas de la sociedad.

Asi mismo, Medina (2010), hace referencia a la productividad como la forma de
utilizar los factores de produccion en la creacion de bienes y servicios para ofertar
en un mercado, tiene el objetivo de optimizar los recursos utilizados, como recursos
humanos, materiales, capital y financieros en el proceso de produccion. Es parte de

los objetivos organizacionales para alcanzar la competitividad en el mercado.

La eficacia y eficiencia en los procesos productivos son fundamentales para el éxito
de las organizaciones y el desarrollo econdmico en general. En este contexto, es
crucial comprender las caracteristicas que definen y guian la produccién, como lo

son.

% Eficiencia Operativa: La productividad esta vinculada a la eficiencia en el
uso de recursos. Una organizacion o individuo es productivo cuando logra

sus objetivos utilizando la menor cantidad posible de recursos.
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Relacion entre Insumos y Resultados: La productividad se expresa a
menudo como la relacidn entre los insumos (trabajo, capital, materiales) y los

resultados obtenidos en términos de bienes o servicios producidos.

Calidad de la Produccion: La productividad no solo se trata de cantidad,;
también implica mantener o mejorar la calidad de los productos o servicios

producidos.

Uso de Tecnologia: La adopcion de tecnologias eficientes y avanzadas
puede aumentar significativamente la productividad, mejorando procesos y

reduciendo la necesidad de recursos.

Formacion y Habilidades de los Trabajadores: Los trabajadores mas
capacitados y motivados tienden a ser mas productivos. La formacion y el

desarrollo de habilidades son fundamentales.

Innovacion y Mejora Continua: La innovacién en productos, procesos y
métodos de trabajo puede impulsar la productividad a largo plazo. La mejora

continua busca identificar y corregir constantemente areas para optimizacion.

Flexibilidad y Adaptabilidad: Las organizaciones y los individuos que son
flexibles y pueden adaptarse rapidamente a cambios en las condiciones del

mercado o en la tecnologia suelen ser mas productivos.

Gestion Efectiva: Una gestidon eficaz, que implica planificacion adecuada,
asignacion eficiente de recursos, supervision competente y toma de

decisiones acertadas, influye en la productividad general.
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Tiempo de Produccidén: La productividad también esté relacionada con el
tiempo. Reducir los tiempos de produccién puede aumentar la eficiencia y

permitir una mayor produccién en un periodo dado.

Medicion y Evaluacién: La productividad se mide y evalia mediante
indicadores clave de rendimiento (KPI) que pueden incluir la cantidad

producida, la eficiencia en el uso de recursos y otros criterios relevantes.

Desarrollo Sostenible: La productividad sostenible implica maximizar la
eficiencia a largo plazo sin comprometer los recursos naturales o agotar la

capacidad de la organizacion para mantener altos niveles de produccion.

Rentabilidad: Existe una fuerte correlacion entre la productividad y la
rentabilidad. Una mayor productividad puede contribuir a una mayor

rentabilidad econdmica.

En resumen, la productividad es esencial para el crecimiento econdmico y la

competitividad, ya que permite utilizar los recursos de manera mas eficiente y

alcanzar mayores niveles de produccion y rendimiento.

2.23 Prestaciones basicas de ley.

Las prestaciones basicas de ley son beneficios y derechos que los empleadores

estan obligados a proporcionar a sus empleados de acuerdo con la legislacion

laboral. Estas prestaciones estan disefiadas para garantizar condiciones laborales

justas y la proteccién de los derechos de los trabajadores.
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Aguinaldo: De acuerdo con la legislacién vigente, todas las personas
trabajadoras tienen derecho a recibir antes del 20 de diciembre de cada afio
una cantidad de dinero equivalente, como minimo, a 15 dias de salario, a la

cual se le denomina aguinaldo.
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Renuncia: Es la facultad de las personas trabajadoras para dar por
terminada voluntariamente la relacién laboral por asi convenir a sus
intereses. Como trabajador tienes derecho a que se te cubra la parte
proporcional de tus prestaciones que de acuerdo con la Ley son: Salarios
correspondientes a los dias laborados y no pagados, aguinaldo, prima
vacacional, participacion de utilidades adeudadas, prima de antigliedad,
siempre que hayas laborado 15 afios 0 mas.

Despido injustificado: Es el término de la relacion laboral sin causa

justificada por parte del patron.

Dia de descanso: Por cada seis dias laborados las personas trabajadoras

disfrutaran de un dia de descanso, por lo menos, con goce de salario integro.

Paternidad y adopcion: Permiso de cinco dias habiles, con goce de sueldo,
gue tienen los padres trabajadores para no asistir a su trabajo por el

nacimiento de sus hijos y de igual manera, por la adopcion de un infante.

Licencia por maternidad: Es un derecho que tienen las trabajadoras de 12

semanas totales, para no asistir a sus labores con goce de sueldo.

Participacion de utilidades: Como lo marca la Ley Federal del Trabajo, las
y los trabajadores tienen el derecho a recibir una parte de las ganancias que
obtiene una empresa o empleador por la actividad productiva o servicios que

ofrece.

Periodo de lactancia: Las madres trabajadoras, hasta por el término
maximo de seis meses, tendran dos reposos extraordinarios por dia, de
media hora cada uno, para alimentar a sus hijos, en un lugar adecuado e

higiénico que designe la empresa.




% Prima de antigtedad: Este pago lo deben realizar los empleadores a las
personas trabajadoras que se separan de manera voluntaria de su empleo,

siempre y cuando hayan cumplido, por lo menos, quince afios de servicio.

% Prima dominical: Es el pago adicional, al sueldo, que reciben las personas
trabajadoras durante la jornada del domingo, este equivale al 25% sobre el

salario base.

% Vacaciones: Por ley todos los trabajadores disfrutaran de vacaciones
pagadas a partir de un afio de servicios, que en ningln caso pueden ser
inferiores a seis dias laborables. Estas aumentan en dos dias por cada afio

de trabajo hasta llegar a 12 dias laborables.

2.24 Teoria bifactorial.

La teoria bifactorial se refiere a la propuesta de Frederick Herzberg, un psicélogo
industrial, sobre los factores que influyen en la satisfaccion y la insatisfaccion en el
trabajo. Herzberg propuso su teoria bifactorial en la década de 1950, y se centra en
dos tipos de factores que afectan la motivacion y la actitud de los empleados hacia
el trabajo: los "factores de higiene" (también llamados factores extrinsecos o
insatisfactores) y los "factores motivacionales” (también conocidos como factores

intrinsecos o satisfactores).

% Factores de Higiene (Insatisfactores): Para Herzberg F. (1950), Estos
factores se refieren a las condiciones externas del trabajo que, si estan
ausentes o son deficientes, pueden causar insatisfaccion, pero su presencia
solo previene la insatisfaccion y no necesariamente aumenta la satisfaccion.

Ver imagen No. 4.




Imagen No. 4 Ejemplo de Factores de Higiene

Seguridad y salud en el trabajo
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Fuente: SafetyCulture, 2024.

Los factores de higiene son esenciales para crear un ambiente de trabajo que
prevenga la insatisfaccion, pero no son suficientes para generar motivacion y

satisfaccion a largo plazo. Los factores de higiene incluyen:

*,

% Condiciones de Trabajo: Ambiente fisico, comodidades y seguridad en el
lugar de trabajo. Esto abarca aspectos como la iluminacién, la temperatura,
el espacio de trabajo y la seguridad en general.

D)

% Salario: La compensacion economica que los empleados reciben por su

*,

trabajo. Un salario justo y equitativo es esencial para prevenir la

insatisfaccion, pero su presencia no motiva en si misma.

e

%

Relaciones Laborales: La calidad de las interacciones entre los empleados
y sus superiores, compaferos de trabajo y subordinados. Un ambiente de
trabajo positivo y relaciones laborales saludables son factores de higiene.

% Politicas de la Empresa: Las reglas y politicas de la organizacion. La falta
de claridad o la aplicacion inconsistente de politicas pueden ser fuente de
insatisfaccion.

%+ Supervision: La calidad del liderazgo y la supervision. Una supervision

ineficaz o autoritaria puede contribuir a la insatisfaccién laboral.
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% Seguridad en el Empleo: La percepcién de seguridad en el empleo y la
estabilidad laboral. La falta de seguridad en el empleo puede generar

preocupaciones y descontento.

Es importante destacar que mejorar los factores de higiene puede prevenir la
insatisfaccion en el trabajo, pero para motivar a los empleados a largo plazo, se
deben abordar también los factores motivadores, que estan relacionados con el
contenido del trabajo y las oportunidades de crecimiento personal y profesional.

% Factores Motivacionales (Satisfactores): Nos menciona Herzberg F.
(1950), son elementos que, cuando estan presentes en el entorno laboral,
tienen el potencial de motivar y generar satisfaccion entre los empleados. A
diferencia de los factores de higiene, la presencia de factores motivadores
contribuye positivamente a la satisfaccion laboral y al sentido de logro
personal. Estos factores son intrinsecos al contenido del trabajo y a las

oportunidades de crecimiento profesional. Ver imagen No. 5,

Imagen No. 5 Ejemplo de Factor motivacional

Fuente: Yunbit,, 2017.

% Logro: La posibilidad de realizar tareas desafiantes que permitan a los
empleados demostrar su habilidad y alcanzar metas significativas.

% Reconocimiento: La valoracion y el reconocimiento por el trabajo bien
hecho. Puede incluir el elogio publico, premios, promociones y otras formas

de reconocimiento.
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% Trabajo en si mismo: La naturaleza intrinsecamente satisfactoria del
trabajo. La oportunidad de realizar tareas interesantes, significativas y que
proporcionen un sentido de logro.

% Responsabilidad: La capacidad de asumir responsabilidades y desafios
adicionales en el trabajo. La autonomia y la toma de decisiones pueden ser
factores motivadores significativos.

% Avance Profesional: Las oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional. Esto puede incluir la posibilidad de ascensos, adquirir nuevas
habilidades y asumir roles mas importantes.

Estos factores motivadores estan relacionados con aspectos mas internos y
personales de la experiencia laboral. Herzberg argumenta que satisfacer estos
aspectos puede llevar a una mayor motivacion y satisfaccion a largo plazo en el

trabajo.

La teoria bifactorial sugiere que mejorar los factores de higiene (insatisfactores)
puede prevenir la insatisfaccion laboral, pero no necesariamente aumentara la
satisfaccion. Para aumentar la satisfaccion y motivacion laboral, es necesario
centrarse en los factores motivacionales, como proporcionar tareas desafiantes,

oportunidades de crecimiento y reconocimiento.

2.25 Teoria de las necesidades

La Teoria de las Necesidades de Maslow, propuesta por el psicélogo Abraham
Maslow en la década de 1940, es un modelo psicolégico que describe las
motivaciones humanas y jerarquiza las necesidades en una estructura piramidal.
Segun Maslow, las personas buscan satisfacer sus necesidades en un orden
jerarquico, y solo cuando se satisfacen las necesidades de un nivel, se activan y
buscan satisfacer las del nivel siguiente. La jerarquia de necesidades de Maslow se

organiza en cinco niveles:




o
A5

* Necesidades Fisiolégicas: Son las necesidades mas basicas, como el aire,
agua, alimentos, suefio y refugio. Estas necesidades deben ser satisfechas
para garantizar la supervivencia.

% Necesidades de Seguridad: Incluyen la seguridad fisica, la estabilidad
financiera, la salud y el bienestar. Las personas buscan seguridad y
estabilidad en su entorno.

% Necesidades Sociales o de Pertenencia: Involucran la necesidad de
pertenecer a un grupo, de tener relaciones afectivas, amistades y sentirse
aceptado socialmente.

% Necesidades de Estima: Se refieren a la busqueda de reconocimiento,
autoestima, logro, respeto de los demas y confianza en uno mismo. Las
personas desean sentirse valoradas y apreciadas.

% Necesidades de Autorrealizacion: Representan el nivel mas alto de la

piramide. Incluyen la realizacion personal, el logro de metas, la creatividad y

el desarrollo del propio potencial. Es la busqueda de convertirse en la mejor

version de uno mismo.

Segun Maslow, las personas tienden a satisfacer primero las necesidades mas

bajas en la jerarquia antes de avanzar hacia las necesidades mas altas




La comparacion entre la Teoria de las Necesidades de Abraham Maslow y la Teoria
de los Dos Factores de Frederick Herzberg ofrece una comprension profunda de las
diferentes perspectivas sobre la motivacion laboral. Ambas teorias han influido
significativamente en la psicologia organizacional y han contribuido a la
comprensién de como los factores internos y externos afectan la satisfaccion y la

motivacion en el trabajo. Ver cuadro No. 1.

Cuadro No. 1. Diferencias entre La Teoria Bifactorial y La Teoria de Las Necesidades

Jerarquia de necesidades: fisiologicas, Factores motivadores y factores de
seguridad, afiliacion, reconocimiento, higiene.
autorrealizacion.

Satisfaccion de necesidades y desarrollo  Logro, reconocimiento, trabajo

personales. desafiante y responsabilidad.
Falta de satisfaccion de necesidades Factores de higiene insatisfactorios,
bésicas. como condiciones laborales

deficientes o salarios bajos.
Necesidades fisiol6gicas, de seguridad, Factores motivadores y factores de
sociales, de estima y de autorrealizacion.  higiene.
Desarrollo y satisfaccion progresiva de Distingue entre factores
necesidades a lo largo del tiempo. motivadores a largo plazo y factores
de higiene a corto plazo.
Amplia aplicacién en la psicologia y la Enfoque inicial en el entorno
gestion del comportamiento humano. laboral, pero con aplicaciones mas
amplias.

Criticas por falta de evidencia empirica La investigacion ha cuestionado la

solida y por la falta de apoyo en universalidad de los factores
investigaciones. motivadores y de higiene.

Enfatiza la satisfaccion de necesidades Distingue entre factores que causan
como base para la motivacion. satisfaccion y factores que

previenen la insatisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia, 2024.




La Teoria de Maslow destaca la importancia de satisfacer una jerarquia de
necesidades humanas, que van desde las necesidades fisiol6gicas hasta las de
autorrealizacion. Proporciona un marco general para comprender las motivaciones

y aspiraciones de las personas en el contexto laboral y personal.

Por otro lado, la Teoria de los Dos Factores de Herzberg se enfoca en distinguir
entre factores que previenen la insatisfaccion (factores de higiene) y aquellos que
motivan y generan satisfaccion a largo plazo (factores motivadores). Herzberg
aborda aspectos especificos del contenido del trabajo y las condiciones laborales

gue influyen en la motivacioén y la insatisfaccion.




Foto No. 3 Apartados del negocio
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Fuente: Elaboracién Propia,2024




CAPITULO 11l
ANTECEDENTES

En el siguiente capitulo se daran a conocer los antecedentes del comercio informal
y su evolucién en la region de Chalco estado de México, dando a conocer los
elementos que han propiciado la consolidacion de este fenbmeno, asi como la

ubicacién exacta, y mostrando sus debilidades y fortalezas.

3.1 Antecedentes del comercio informal

El comercio informal ha existido a lo largo de la historia y ha sido una forma de
actividad econdémica que coexiste con el comercio formal. Los antecedentes del
comercio informal son diversos y estan relacionados con factores sociales,

econdomicos y culturales.

El comercio informal ha existido en diversas formas a lo largo de la historia. En
sociedades antiguas, podrian haber sido mercados locales, comerciantes
ambulantes o artesanos que realizaban transacciones sin estar totalmente

integrados en sistemas formales.

La migracion hacia areas urbanas, especialmente durante procesos de urbanizacion
acelerada, ha llevado a un aumento del comercio informal. Las ciudades suelen ser
centros de oportunidades econémicas, y muchas personas recurren al comercio

informal como una forma de supervivencia.

La falta de recursos financieros y educacion formal puede limitar las oportunidades
de empleo formal. En estas circunstancias, algunas personas optan por emprender
actividades informales, ya que requieren menos inversion inicial y a menudo no

tienen barreras educativas.

Las barreras regulatorias y la dificultad para acceder al mercado formal pueden
empujar a algunos individuos hacia el comercio informal. La falta de recursos para
cumplir con requisitos formales puede hacer que las personas opten por operar de

manera no regulada.




La tecnologia también ha influido en la forma en que se lleva a cabo el comercio
informal. La facilidad de acceso a plataformas en linea y redes sociales ha permitido

a los vendedores informales llegar a un publico mas amplio.

En muchos paises, la economia informal es una parte significativa de la actividad
econdmica total. En algunos casos, el comercio informal ha crecido en paralelo a
las economias formales, a veces representando una respuesta a la falta de

oportunidades en el sector formal.

En algunas culturas, el comercio informal ha sido tradicionalmente una forma de
emprendimiento familiar. La transmision de habilidades y negocios a través de

generaciones puede contribuir a la persistencia del comercio informal.

Es importante sefialar que el comercio informal puede ser tanto una estrategia de
supervivencia como una eleccion economica, y su existencia esta vinculada a una
variedad de factores sociales y econdémicos en diferentes contextos y periodos
histéricos. La comprension de estos antecedentes es esencial para abordar
adecuadamente los desafios y oportunidades asociados con el comercio informal

en la sociedad contemporanea.




3.2 Ubicacion.
Planet’s tiene su ubicacién en Av. Vicente Guerrero S/N, Colonia Chalco Centro,

56604, Chalco de Diaz Covarrubias, Estado De México.

Imagen No. 6 Ubicacidn del establecimiento Planet’s.
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Fuente: Google Maps, 2024.

En el mapa anterior se muestra el punto exacto donde se encuentra el

establecimiento Planet’s, a su derecha se encuentra el jardin de nilos “Maria

Montessori”, y a la izquierda, un estudio de tatuajes.




Imagen No. 7 Ubicacidn del establecimiento Planet’s
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Fuente: Google Maps, 2024.

En la imagen anterior se muestra el lugar y la fachada, como se puede ver esta
dentro de una plaza de ropa, siendo este el primer establecimiento al entrar a la
plaza, se encuentra Planet’s.




3.3 FODA

El andlisis FODA revela un panorama complejo y multifacético. Las fortalezas del

comercio informal, como su flexibilidad y proximidad al cliente, son contrarrestadas

por debilidades, como la inestabilidad y la falta de acceso a recursos financieros.

Las oportunidades de adaptarse rapidamente a las demandas del mercado local y

contribuir a la economia local deben equilibrarse con amenazas como cambios en

la legislacion y la competencia desleal. Ver imagen No. 4

Imagen No. 8 Esquema de FODA dirigido a Planet’s.
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laborales
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El comercio informal despierta tanto oportunidades como desafios significativos. Su
capacidad para innovar en pequefia escala y crear empleo contrasta con la
vulnerabilidad a la inseguridad, la estigmatizacion y los cambios en las regulaciones
gubernamentales. La gestion exitosa del comercio informal requiere un enfoque
equilibrado que reconozca y aproveche sus fortalezas mientras aborda de manera

efectiva las debilidades y amenazas.

La integracién de estrategias que promuevan la formalizacion, proporcione acceso
a recursos financieros y aborden las preocupaciones sociales y legales puede ser
crucial para fomentar un entorno favorable para el comercio informal. En dltima
instancia, entender y abordar los aspectos positivos y negativos del comercio
informal es esencial para encontrar soluciones sostenibles que beneficien tanto a

los comerciantes informales como a sus clientes en general.




3.4 Problemaética

Se sabe que el negocio Planet’s tiene diversos problemas, que tienen impacto en

la calidad de su servicio, y que lo limitan a crecer. A continuacion, se muestran los

diversos problemas con los que cuenta:

VI.

Mala atencion al cliente:

Los empleados no tienen la capacitacion adecuada para poder brindarle al
cliente una buena atencion.

Mala calidad del producto:

En ocasiones se venden productos de baja calidad, para dar un precio mas
bajo, pero esto solo descontenta al cliente, pues no es un producto funcional
Jornadas largas de trabajo:

Las jornadas largas de trabajo tienen un impacto negativo en la productividad
a largo plazo, ademas de que afectan en la salud y el bienestar de los
empleados.

Sueldos bajos:

Genera dificultades econdémicas a los empleados como el trasladarse al lugar
de trabajo, ademas de que esto ocasiona un impacto directo con la
motivacion y el compromiso laboral.

No cuenta con prestaciones:

La ausencia de prestaciones laborales hace que el empleado se encuentre
en un estado de vulnerabilidad econémica y de salud, por lo que la falta de
estos también influye en la disminucién de poder competir para la localizacion
de capital humano contra otros negocios que ya lo tienen establecido.
Riesgos por trabajo en el comercio informal:

Las condiciones laborales en el comercio informal son precarias con
condiciones inseguras aumentando el riesgo de accidentes y lesiones,
ademas de que existe la posibilidad de estar mas expuesto a explotaciones

laborales, y a problemas con la autoridad por la informalidad.




Foto No. 1 Apartados del negocio

4 \ |

N 7 7 7
"..,'I.!

Fuente: Elaboracién Propia,2024




CAPITULO IV

ANALISIS GRAFICO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE SOLUCION.

El siguiente capitulo representa un punto culminante en nuestra
investigacion, donde traducimos datos en comprensiones significativas vy
proponemos soluciones fundamentadas. A través de este andlisis grafico,
diagnostico y propuesta de solucion, nos acercamos al objetivo de contribuir de
manera significativa a la solucion de la problematica con la que cuenta el negocio

Planet’s.




4.1 Anélisis Grafico

Andlisis grafico del cuestionario para clientes

Grafico No. 1 Servicio al cliente

¢Te han tratado con atencién un poco amable por parte del personal de la empresa?

®si
® No

Por lo tanto, el 85.7% de los
encuestados mencionan que si
los han tratado con una atencién
poco amable y al 14.3% no los han

tratado asi.
Grafico No. 2 Servicio al cliente
¢Han tenido alguna experiencia negativa con el personal que le atendio?
® si ]
® No La presente grafica muestra un

60% de experiencias negativas

dando como resultado que los

clientes no se sienten

satisfechos con el servicio y un
40% que no han tenido malas

experiencias.
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Grafico No. 3 Servicio al cliente

¢Siente que el negocio Planet’s valora y reconoce su trabajo de manera adecuada?

Grafico No. 4 Calidad del producto

®si
® No

La gréfica siguiente expone que un
63.6% de los clientes no se

sienten reconocidos ni valorados
como tal y un 36.4% que no han

tenido malas experiencias.

¢Ha recibido productos defectuosos o de baja calidad por parte de nuestra empresa en el ultimo

afio?

® si
® No

La presente grafica muestra un
60% de clientes que han
recibido por parte del negocio
Planet’s un producto defectuoso
o de baja calidad y un 40% que no

han tenido malas experiencias.




Grafico No. 5 Calidad del producto

¢Ha notado que los productos que ofrece la empresa carecen de estandares de calidad aceptables?

® si
40% ® No

Aqui la gréfica da como resultado
un 60% de clientes
mencionando que los productos
60% no cumplen con estandares de

calidad y un 40% que no han

tenido malas experiencias.

Grafico No. 6 Calidad del producto
¢Considera que los productos que vende el negocio planet’s son buenos?

®si
® No La presente grafica muestra un
57.1% de clientes que
consideran que los productos

gue se venden no son buenos y

42.9%

un 42.9% que consideran que son

buenos.




Analisis grafico del cuestionario para empleados

Grafico No. 7 Sueldos y prestaciones

¢Considera que su sueldo es justo en comparacion con sus responsabilidades y la carga de
trabajo?

®si La presente gréfica expone que un

ki 54.5% de los empleados dicen

gue no es justala cargade
trabajo y sus responsabilidades

en comparacion con su sueldo y

un 45.5% que esta conforme.

Grafico No. 8 Sueldos y prestaciones

¢Cree que su sueldo es acorde con el mercado laboral y la industria en la que trabaja?

® si
® No

La siguiente grafica muestra que el
63.6% de los empleados dicen

gue no es acorde el sueldo en

comparaciéon con laindustriay el

mercado laboral y un 36.4% que

esta conforme.




Grafico No. 9 Sueldos y prestaciones

¢Ha tenido dificultades para cubrir sus gastos basicos con su salario actual?

@ si
® No Esta gréfica nos indica que un

66.7/% de los empleados ha

tenido dificultades para cubrir
sus gastos béasicos con el salario

que perciben y un 33.3% que no
ha tenido dificultades

Grafico No. 10 Sueldos y prestaciones

¢Ha tenido que trabajar horas extra sin recibir compensacién adicional?

® si
® No

La presente grafica da como
resultado que un 55.6% de los

empleados ha que trabajar horas

extras sin recibir alguna
compensacion adicional y un
33.3% que si ha recibido

compensacion




Grafico No. 11 Sueldos y prestaciones

¢Recibe usted prestaciones laborales (seguro médico), seguro de vida, etc.) por parte del negocio
Planet’s?

®si
® No
Esta gréafica nos indica que un

83.3% de los empleados no
recibe ningun tipo de prestacion

laboral por parte del negocio y un

16.7% que ha recibido algun tipo de
compensacion.

Grafico No. 12 Sueldos y prestaciones

¢Recibe usted bonos o incentivos por desempeno en su trabajo?
®si

® No
La presente grafica da como
resultado que un 63.6% de los

empleados no ha recibido bonos

0 incentivos por su desempefio
en el negocio y un 36.4% que si ha

recibido bonos o incentivos.




Grafico No. 13 Sueldos y prestaciones

;Considera que el negocio Planet’s ofrece beneficios suficientes para el bienestar de sus

empleados?

Grafico No. 14 Sueldos y prestaciones

® si
® No

La presente gréfica muestra que un
60% de los empleados ha dicho
qgue el negocio no ofrece
beneficios suficientes para el
bienestar de los empleados y un
40% que esta conforme.

¢ Se siente satisfecho con los beneficios laborales que recibe en comparacién con otros negocios?

4

®si
® No

Esta grafica nos indica que un
66.7% de los empleados no se
siente satisfecho con los
beneficios que ofrece en
comparacién con otros negocios

y un 33.3% que esta conforme.




Grafico No. 15 Seguridad y salud en el trabajo.

¢Considera que las jornadas laborales en este negocio son excesivamente laborales?

® si
® No

e

Grafico No. 16 Seguridad y salud en el trabajo.

Esta gréafica nos indica que un
54.5% de los empleados

considera que las jornadas
laborales son excesivas y un

45.5% que esta conforme.

¢Siente que las jornadas laborales prolongadas afectan su calidad de vida fuera del trabajo?

® si
0% @ No

La presente grafica indica que un
60% de los empleados considera
gue las jornadas laborales
prolongadas afectan su calidad
de vida fuera del trabajo y un 40%

gue esta conforme.




Grafico No. 17 Seguridad y salud en el trabajo.

¢Ha enfrentado situaciones de riesgo en su lugar de trabajo debido a condiciones inseguras?

®si
® No

PN

Grafico No. 18 Seguridad y salud en el trabajo.

Esta gréafica nos indica que un
58.3% de los empleados ha
enfrentado situaciones de riesgo
debido alas condiciones
inseguras y un 41.7% que no ha

sufrido situaciones de riesgo.

iHa sufrido lesiones o enfermedades relacionadas con su trabajo debido a condiciones inseguras?

® si
® No

e

Esta grafica nos indica que un
54.5% de los empleados ha
sufrido lesiones o enfermedades
debido a condiciones inseguras y

un 45.5% que no ha sufrido nada.




Grafico No. 19 Seguridad y salud en el trabajo.

¢Ha notado situaciones de riesgo que podrian evitarse con medidas de seguridad adecuadas?

®si
. NO - - -
Esta gréafica nos indica que un
66.7% de los empleados ha
notado situaciones de riesgo que

se pueden evitar con medidas de

seguridad y un 33.3% que no ha
notado nada.

Grafico No. 20 Seguridad y salud en el trabajo.

Ha presenciado accidentes laborales debido a la falta de medidas de seguridad?

®si
® No

Esta grafica nos indica que un
63.6% de los empleados ha

presenciado accidentes laborales

debido ala falta de medidas de
seguridad y un 36.4% que no ha

presenciado nada.




4.2 Diagnostico

Cuadro No. 2 Cuadro de diagnostico.

No. Problema
1 Mal servicio

Mala calidad del
producto

Jornadas largas

Sueldos bajos

Cero prestaciones

Riesgos de
seguridad y salud
en el trabajo

Fuente: Elaboracién Propia. 2023

Solucién
Platicas y capacitacion
para concientizar al
empleado

Cambiar de proveedores
y negociar con algunos
que se consideren
buenos

Divisién de jornada M/V
Contratacion de personal

Sueldo mas comisién por
ventas
10% por prenda

Afiliacion al IMSS
Vacaciones de (2 a 5) dias
por ano

Con la solucién anterior
se disminuyen riesgos de
seguridad y salud en el
trabajo

Evidencia

A) Cuestionario
de la platica o
capacitacion

B) Contrato con
clausulas

C) Lista de
nuevos
contactos

D) Convocatoria
para vacante

E) Tabla de
empleado del
mes

F) Procedimiento
de afiliacion

G) Tabla de
Vacaciones

H) Uniforme

Como se ve en la tabla anterior, se muestran cada una de las problematicas que

tiene el negocio Planet’s y su posible solucion, que serviran para proporcionar un

plan estratégico y la calidad en el servicio para elevar la productividad en el negocio

Planet’s.
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4.3 Propuestas de solucion

A) Cuestionario de la platica o capacitacion

El presente cuestionario se realizé a cada uno de los empleados del negocio

Planet’s con el fin de poder brindarles una buena capacitacién, y que les sirva de

apoyo para brindar una mejor atencion al cliente.

La capacitacion de los empleados en el comercio informal puede ser una

herramienta valiosa para mejorar las habilidades, la competitividad y

sostenibilidad de estos negocios. Ademas, puede contribuir al desarrollo personal y

econémico de los trabajadores en este sector, promoviendo la estabilidad y el

crecimiento a largo plazo.

Imagen No. 9 Cuestionario de capacitacion.

FORMULARIO PARA EMPLEADOS

Descripcion del formularic

SUELDOS ¥ PRESTACIONES

Descripcion (apcional

;Considera gue su suelds es justo en comparacion con sus responsabilidades y la carga de trabajo?
Si

Mo

;Cree gue su sueldo es acorde con el mercado laboral y |2 industria en |z que trabaja?
Si
Mo

iHa tenido dificultades para cubrir sus gastos bésicos con su salario actual?

Si

No

Fuente: Elaboracién Propia,2024
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Imagen No. 10 Cuestionario de capacitacion.

Freguntas  Respuestas @ Configuracidn

;Ha tenido gue trabajar horas extra sin recibir compensacion adicional ¥
Si

Mo

¢Recibe usted prestaciones laborales (seguro médico), seguro de vida, etc.) por parte del negocio
Planet’s?

Si

No

;Recibe usted bonos o incentives por desempefic en su trabajo?
Si

Mo

;Conzidera que el negocic Planet’s ofrece beneficios suficiemtes parz 2l biensstar de sus
empleados?

Si

Mo

Fuente: Elaboracion Propia,2024

Imagen No. 11 Cuestionario de capacitacion.

Preguntas  Respuestas @ Configuracidn

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Descripcién (opcional)

iConsidera gue las jomadas laberales en este negocio son excesivamente laborales?
Si

Mo

iSiente que las jomadas laborales prolongadas afectan su calidad de vida fuera del trabajo?
Si

Mo

;Ha enfrentado situaciones de riesgo en su lugar de trabajo debido a condiciones inseguras?
Si

Mo

iHa sufrido lesiones o enfermedades relacionadas con su trabajo debido a condiciones inseguras?

Si

Fuente: Elaboracion Propia,2024
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Imagen No. 12 Cuestionario de capacitacion.

;Ha sufrido lesiones o enfermedades relacionadas con su trabajo debido a condiciones inseguras?
Si

Mo

;Ha notado situaciones de riesgo que podrian evitarse con medidas de seguridad adecuadas?
Si

Mo

Ha presenciado accidemes |aborales debido a la falta de medidas de s=guridad?
Si

Mo

Fuente: Elaboracién Propia,2024
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B) Contrato con clausulas

Las clausulas en los contratos son esenciales para establecer los términos y
condiciones de manera clara, proteger a las partes involucradas y proporcionar un
marco legal para la ejecucion del acuerdo. Proporcionan estructura, transparencia

y seguridad en las transacciones legales.

En el negocio Planet’s, la creacion de un contrato con buenas clausulas puede ser

una excelente propuesta de solucion porque:

1. Genera confianza: Al establecer clausulas claras y justas, tanto el negocio
como los clientes sabran qué esperar, lo que puede fomentar la confianza en
las transacciones.

2. Proteger los intereses de ambas partes: Un contrato bien redactado puede
proteger los derechos y responsabilidades tanto del negocio como de los
empleados, evitando malentendidos y conflictos futuros.

3. Profesionalismo: Incluir un contrato muestra un enfoque profesional y serio
hacia las operaciones comerciales, lo que puede ayudar a diferenciar el
negocio informal y construir una imagen sélida ante los clientes.

4. Establecer expectativas claras: Las clausulas en un contrato ayudan a
establecer expectativas claras sobre los productos, servicios, precios, plazos
de entrega, garantias, entre otros aspectos, lo que puede mejorar la

satisfaccion del cliente, y la estabilidad del empleado

En resumen, la creacion de un contrato con buenas clausulas puede agregar valor
al proporcionar seguridad, transparencia y profesionalismo en las relaciones

comerciales con los clientes.




Imagen No. 13 Contrato

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO QUE CELEBRAN POR UMA PARTE PLANET'S REPRESENTADO EN ESTE
ACTC POR EL SRA ELIZABETH JACITNO GARCIA A QUIEN SE LE DENOMINARA COMO “EL PATRON Y POR LA
OTRA PARTE DEL C. A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE
DENOMINARA COMO “EL TRABAJADOR®, ¥ A AMBOS COMO “LAS PARTES", AL TENOR DE LAS SIGUIENTES
DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

. DECLARACIONES
l.- "EL PATRON", por conducto de su representante, declara:

a) CQue su nombre del negocio es: Planet's., con domicilio en AV. VICENTE GUERRERO S/ COL. CENTRO
CHALCO, ESTADO DE MEXICQ C.P. 56600.

b) CQue su representada ocupa a su servicio, diverso personal para el desarrollo de sus actividades, por lo que es su
deseo celebrar el presente Contrato con “EL TRABAJADOR', en los términos y condiciones gue en el mismo se

Fuente: Elal@racion Propia,2024

IL.- “EL TRABAJADOR”, declara:
a) Por sus generales, manifiesta llamarse como ha quedado escrito en el encabezado de este Contrato, de
nacionalidad MEXICANA tener ser mayor de edad, con domicilio en

b} Tener disponibilidad y estar fisicamente apto, asi como contar con la capacidad, conocimientos, habilidades y
requisitos necesarios para desempefiar el puesio para el cual se le contrata, mismo que se sefiala en la Cldusula
SEGUNDA de este Contrato.

c) CQue es su deseo celebrar el presente Confrato con *EL F'ATRON: en los términos y condiciones que en el mismo
se estipulan v estar plenamente de acuerdo en ser confratado por el tiempo a que se refiere la Clausula PRIMERA
de este Contrato.

lil.- LAS PARTES confratantes declaran:
a) Que el presente Contrato, en tal virtud lo celebran de comuin acuerdo, sin que en la manifestacion de su
consentimiento exista dolo, emor, mala fe, violencia, lesion y ningun otro vicio de la voluntad que pudiera invalidarlo.

Expuesto lo anterior, “LAS PARTES" estan de acuerdo en sujetar el presente Contrato bajo las siguientes:

Fuente: Elaboracién Propia,2024

Imagen No. 14 Contrato
CLAUSULAS

PRIMERA. - La duracién del presente Contrato es por TEMPO DETERMINADO por 30 dias y “LAS PARTES™ sefialan que
serdn causas de rescision y terminacion del presente Contrato.

SEGUNDA.- “EL TRABAJADOR® se obliga a prestar sus servicios personales para “EL PATRON® con la categoria de
ASISTENTE ADMINISTRATIVO Y las labores gque realizard consistiran en todas las inherentes a su categoria v que
enunciativamente son las siguientes: ES DE SU RESPONSABILIDAD TODAS Y CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS QUE SE LE ENCOMIENDEN EN LA SUCURSAL QUE SE LE ENCOMIENDE, ASI COMO, DAR
ATENCION Y PROMOVER LOS SERVICIOS QUE OFRECE PLANET'S .

TERCERA.- “EL TRABAJADOR" se obliga a prestar sus servicios personales a “EL PATRON® en el domicilio de éste & en
cualguiera de sus oficinas y/o sucursales yo lugar qué este designe dentro de la Republica Mexicana en donde sean
necesarios sus servicios, aceptando expresamente a ser cambiado de drea yio localidad del lugar de prestacion de servicios
& incluso para cambiar de labores segun las necesidades de “EL PATRON®, frabajo que deberd desempefiar desarollando
siempre su mayor actividad y eficiencia. “EL TRABAJADOR" acatard siempre en todos sus actos las ordenes que sus jefes le
den, siendo su obligacion atender también cualquier otro frabajo anexo o conexo con su obligacion principal, aun cuando
accidentalmente haya de ser desempefiado fuera de su lugar normal de trabajo.

CUARTA. - Lajomada de trabajo legal es de 48 horas a la semana, repartidas dentro de un HORARIO DE TRABAJO de la
manera siguiente:

De lunes a viemes de las 08:00 a las 14:00 horas o de 14:00 a 21:00 horas de cada semana TRES RETARDOS SE
CONSIDERARAN UMA FALTA Y A PARTIR DE TRES FALTAS SE COBRARA MULTA DE $70.00 PESOS POR FALTA,
disfrutando de un periodo de 60 minutos diariamente para descansar y tomar sus alimentos dentro de las instalaciones de
“EL PATRON", y que en ninguin momento se computard como tiempo efectivo de trabajo. Sin pefjuicio de la facultad de “EL
PATROMN" de modificar dicho horario y por consiguiente “EL TRABAJADOR" expresamente estd de acuerdo y faculta a “EL
PATRON" para modificar el horario de labores antes mencionado v acepta expresamente el ser sujeto a dichos cambios.

GQUINTA. - “EL TRABAJADOR" percibird un SALARIO diario de § 250.00 (DOSCIENTOS CINCUENTA PESOS 004100 M.N.)
mas una comisian del 10% por y sera pagado en moneda de curso legal, en el domicilio o sucursal de “EL PATRON" y dentro
del horario de trabajo, o bien, mediante transferencia electronica bancaria a su cuenta.

Asimismo, "EL TRABAJADOR" tendré deracho a un AGUINALDO anual equivalente a 10 dias de salario o bien la parte
proporcional del mismo, conforme al tiempo que hubiera trabajado cuando no haya cumplido el afio de servicios. El Aguinaldo
correspondiente serd pagado antes del dia veinte de diciembre |

SEPTIMA. - “EL TRABAJADOR" disfrutard de por lo menos un dia de descanso, no siendo obligatorio en ninglin momeanto.

Fuente: Elaboracion Propia,2024




Imagen No. 15 Contrato

OCTAVA. - “EL TRABAJADOR® después de haber cumplido un afio de servicios disfrutara de un PERIODO VACACIONAL
de 5 dias laborables. Dicho periodo se incrementard en 1 dias por cada dos afios de servicios, hasta el cuarto afio de
antigiedad; posteriormente el periodo vacacional se incrementard en dos dias por cada cinco afios de prestacion de senvicios.
El periodo vacacional se disfrutara en dias continuos y dentro de los seis meses siguientes a la fecha del cumplimiento del
afio de prestacién de senvicios que corresponda, segun lo determinen las necesidades de produccion o de prestacion del
servicio. La fecha en que deberd disfrutar |as vacaciones sera determinada por "EL PATRON’.

NOVENA. - “EL TRABAJADOR' se obliga a firmar los dias de pago de salarios, el recibo de ellos a favor de “EL PATRON”,
entendiéndose que el otorgamiento del misme significa su conformidad en que los salarios recibidos cubren el trabajo
desempefiado.

DECIMA. - “EL TRABAJADOR™ expresameante =& obliga a desempenar sus labores con |a intensidad, el cuidado v esmearo
apropiados y en la forma, tiempo v lugar convenidos, y a cumplir, respetar y observar todas las disposiciones, ordenes,
circulares, sean legales, confractuales o reglamentarias que dicte “EL PATRONT y/o la Autoridad comespondiente, asi como
a cumplir con aquellas disposiciones nuevas de caracter transitorio y permanente que sean establecidas por “EL PATRON".
Asi mismeo, “EL TRABAJADOR, se obliga a cumplir con las medidas de seguridad, guardar los secretos v datos que con
mofivo de la prestacion del servicio pudiera conocer, tanto de *EL PATRON" como de Ias personas que hubieren contratado
los servicios de la empresa de “EL PATRON®, asi como acatar las medidas disciplinarias a que sea acreedor

DECIMA PRIMERA. - “EL TRABAJADOR” se obliga a cumplir y a someterse a los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento que establezca “EL PATRON" y esta obligado “EL TRABAJADOR" a asistir puntualmente a los cursos que
proporcions “EL PATRON” dentro del horario de trabajo y a presentar los examenes de evaluacion que le sean requeridos, §
bien, participar como instructor en dichos planes y programas, como parte del frabajo coniratado.

DECIMA SEGUNDA. - Pertenece a “EL PATRON' la propiedad de los escritos, impresos o electronicos y demds cosas y
formas hechos por “EL TRABAJADOR en relacion con su frabajo en la empresa. También comespende a “EL PATRON' la
propiedad de las invenciones gque “EL TRABAJADOR® realice dentro de la misma haciendo uso de sus instalaciones, la
técnica, la organizacion, los métodos § procedimientos de ella, si se le confrata para frabajos de investigacion u otros, § la
empresa le da instrucciones u orientaciones g, le hace sugerencias para ocuparse en tales trabajos. En los demas casos “EL
PATRON" tendra derecho preferente al uso exclusivo §, a la adquisicion de la invencion y de las patentes.

Fuente: Elaboracién Propia,2024

Imagen No. 16 Contrato

DECIMA TERCERA.- Dada la naturaleza del empleo “EL TRABAJADOR” tiene acceso f puede recibir informacién sobre
procesos técnicos o tecnologia. metodologia, disefios, aparatos, métodos, practicas, planes de negocios, etc., utilizados por
el propio "PATRON’, § relacionados o conectades en las actividades del mismo, por lo gue conviene expresamente “EL
TRABAJADOR” y se obliga a considerar tal informacién como confidencial v secreta, y a no revelar a nadie, ni en su beneficio
propio @ en beneficio de terceros, sin el expreso consentimiento por escrito de “EL PATRON, tanto durante el iempo que
permanezca a su servicio, como después de que sus servicios con “EL PATRON" hubieren terminado. lgualmente *EL
TRABAJADOR se obliga en todo momento a no usar la informacién interna para beneficio de su familia, asi como a no usar
en perjuicio de “EL PATRON" ) sus socios v representantes legales, los secretos de cartera, industriales y comerciales que a
su disposicidn se encuentren en el desempefio de sus funciones.

“EL TRABAJADOR", reconoce gue en case de incumplimiento a lo estipulado en la presente Cldusula, le serdn aplicables las
sancienes penales que establece la Ley de Propiedad Industrial y sus comrelativas, en materia de uso inadecuado de secretos
industriales, de comercio y de servicios.

instalaciones y equipos laborales y se sancionard el uso indebido de los mismos.
DECIMA CUARTA: "EL TRABAJADOR" se qbliga a lespete!r el DI_'OIOC.OID constituido por ‘EI__ PATRON, a fin de seguir los

lineamientos en caso de discriminacion a razon de gensro, violencia fisica, acoso u hostigamiento.

“EL TRABAJADOR" “EL PATRON”
PLANET'S

ELIZABETH JACINTO GARICA
REPRESENTANTE.

TESTIGOS

Fuente: Elaboracion Propia,2024




C) Lista de nuevos contactos

los contactos empresariales son esenciales para el crecimiento y el éxito a largo

plazo de un negocio. Facilitan oportunidades, recursos, aprendizaje y apoyo

necesario para enfrentar los desafios y aprovechar al maximo las posibilidades de

crecimiento.

Tabla No. 1 Lista de contactos para proveer mercancia

NOMBRE NUMERO

ALFONSO SANCHEZ 55-39-18-71-80

JORGE ANTONIO 55-69-64-28-58
JAIME LOPEZ 55-64-84-97-28
DTF ARAGON 55-38-07-08-46
KARAM RANGEL 55-79-18-80-77

Fuente: Elaboracién Propia,2024

La busqueda de nuevos y mejores proveedores puede ser una excelente propuesta

de solucién para el negocio Planet’s por las siguientes razones:

1.

3.

Mejora de la calidad de los productos: Al encontrar proveedores que ofrezcan
productos de mejor calidad, el negocio Planet’s podra ofrecer productos
superiores a los clientes, lo que puede ayudar a destacarte en el mercado
informal.

Reduccion de costos: Al buscar proveedores mas eficientes y econdmicos,
es posible reducir los costos de adquisicion de productos, lo que puede
aumentar los margenes de beneficio y permitir ofrecer precios mas
competitivos.

Ampliacion del catalogo de productos: Al trabajar con una variedad de
proveedores, es posible diversificar la oferta de productos, ampliando asi la
gama de opciones disponibles para los clientes y aumentando la satisfaccion
del cliente.

Mayor confiabilidad y cumplimiento: Al seleccionar proveedores confiables y
cumplidos, se garantiza un suministro constante y oportuno de productos, lo
gue puede mejorar la reputacion de su negocio en el mercado informal.
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En resumen, la blusqueda de nuevos y mejores proveedores puede ser de gran
ayuda al mejorar la calidad de los productos, reducir costos, ampliar el catalogo de
productos y garantizar un suministro confiable, lo que puede contribuir al éxito y

crecimiento del negocio Planet’s.

D) Convocatoria para vacante

La convocatoria para una vacante es un paso esencial para atraer a candidatos
cualificados, garantizar la transparencia y la equidad en el proceso de contratacion,
construir una base de datos de talento y promover la eficiencia en la seleccién del

personal.

Imagen No. 17 Convocatoria

® o
VACANTE
LABORAL

Buscamos

Q

Se solicita personal con experiencia
en ventas y con responsabilidad

Requiisitos

Q)

e Disponibilidad horaria
e Turnos flexibles

e Mayor de edad

e 1 Aho de experiencia

Enviar CV

e hola@unsitiogenial.es
e www.unsitiogenial.es

.i

Fuente: Elaboracién Propia,2024
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La realizacion de convocatorias para vacantes en el negocio Planet’s puede ser una

buena propuesta por diversas caracteristicas:

1. Profesionalizacion del equipo: Al realizar convocatorias para contratar
personal, se muestra un enfoque profesional en la gestion de recursos
humanos, lo que puede atraer talento calificado y comprometido al
negocio.

2. Mejora en la atencién al cliente: Al contratar personal capacitado y
adecuado para las vacantes disponibles, se puede mejorar la calidad del
servicio al cliente, lo que puede conducir a una mayor satisfaccion y
fidelizacion de los clientes.

3. Crecimiento y expansion: Al ampliar el equipo a través de convocatorias,
se puede impulsar el crecimiento y la expansion del negocio al contar con
el personal adecuado para atender la creciente demanda de clientes.

4. Eficiencia operativa: Al tener un equipo bien reclutado y capacitado, se
puede mejorar la eficiencia operativa del negocio, lo que puede resultar

en una mejor gestion de recursos y una mayor productividad.

La realizacion de convocatorias para vacantes en un negocio informal puede ser
una excelente propuesta de valor al profesionalizar el equipo, mejorar la atencion al
cliente, impulsar el crecimiento y la expansion del negocio, y aumentar la eficiencia

operativa en general.




E) Tabla de empleado del mes

Mostrar al "Empleado del Mes" es una practica importante que impulsa la
motivacion, la productividad y la cultura positiva en el lugar de trabajo, ademas de
fortalecer el sentido de pertenencia y contribuir al desarrollo profesional de los

empleados.

Imagen No. 18 Empleado del mes

DELIMES

A\

Alvarado

Lermai

Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracién Propia,2024

1. Motivacion del personal: Reconocer y premiar al empleado destacado cada
mes puede motivar al equipo a esforzarse mas, mejorar su desempefio y

fomentar un ambiente laboral positivo.
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2. Fomento de la competitividad positiva: La tabla de "Empleado del Mes" puede
estimular una competencia amistosa entre los empleados para destacarse
en su trabajo, lo que puede impulsar la productividad y la calidad en el
servicio.

3. Reconocimiento y valoracion del trabajo: Al destacar a un empleado cada
mes, se muestra aprecio por el esfuerzo y la dedicacién de los miembros del
equipo, lo que puede aumentar la satisfaccion laboral y el compromiso con el
negocio.

4. Mejora del ambiente laboral: Esta practica puede contribuir a crear un
ambiente laboral positivo y colaborativo, donde los empleados se sientan
valorados y parte importante del negocio, lo que puede redundar en una

mayor retencion del talento.

La implementacion de una tabla de "Empleado del Mes" en el negocio Planet’s
puede ser una buena propuesta al motivar al personal, fomentar la competitividad
positiva, reconocer el trabajo de los empleados y mejorar el ambiente laboral en

general.

F) Procedimiento de afiliacion

La afiliacion al IMSS proporciona a los trabajadores una amplia gama de beneficios,
desde acceso a servicios médicos hasta seguridad financiera en caso de
enfermedad, accidente o jubilacion. Es esencial para garantizar la salud y el

bienestar integral de los trabajadores y sus familias.

La afiliacién al seguro IMSS (Instituto Mexicano del Seguro Social) podria ser una

excelente propuesta por las siguientes razones:

1. Proteccién para los empleados: Al afiliar al negocio al IMSS, se brinda a los
empleados acceso a servicios de salud, atencion médica, prestaciones
sociales y seguridad laboral, lo que les proporciona una mayor proteccion y

bienestar.




2. Cumplimiento legal: La afiliacion al IMSS es un requisito legal en muchos
paises, incluido México, por lo que, al cumplir con esta obligacion, el negocio
evita posibles sanciones legales y demuestra su compromiso con el
cumplimiento de las normativas laborales.

3. Atraccion y retencion de talento: Ofrecer beneficios como la afiliacion al IMSS
puede ayudar al negocio a atraer y retener a empleados calificados, ya que
estos beneficios son valorados por los trabajadores y pueden influir en su
decisién de unirse y permanecer en la empresa.

4. Mejora de laimagen empresarial: La afiliacion al IMSS muestra a empleados,
clientes y la comunidad en general que el negocio se preocupa por el
bienestar de su personal, lo que puede mejorar la reputacion y la imagen

corporativa del negocio informal.

Imagen No. 19 Procedimiento de afiliacion

C M@ 2 imssgobms/derechoH/sequrosalud-familia b4 K |

r:.nn'u:!mnm: , . .
i/ MEXICO Trdmites  Gobierno Q

IMSS Inicio  Conoceal IMSS  IMSS Transparente ~ Directorio  Contacto ciudadano

Requisitos para afiliarse

Presencial

» Acudir a la subdelegacion que corresponda al domicilio del asegurado, en horario de lunes a viernes de 08:00 a 1530
horas.

« Presentar identificacion oficial, acta de nacimiento, CURP y comprobante de domicilio, en su caso, acta de matrimonio,
del titular y de los familiares a incorporar

+ Proporcionar datos generales y llenar un cuestionario médico.

+ Cubrir el pago de la cuota anual.

« Ademas para mexicanos en el extranjero: comprobante de domicilio en el extranjero y carta poder (en el caso un
mexicano en el extranjero, este puede realizar el tramite por conducto de algun familiar o persona de confianza).

Enlinea
+ Correo electronico
« CURP
« Numero de Seguridad Social
+ Ingresar a la siguiente direccion: www.imss.gob.mx/derechoH/escritorio-virtual

Fuente: Elaboracién Propia,2024

En resumen, la afiliacion al seguro IMSS proporciona proteccion a los empleados,

hace cumplir con la normativa legal, atrae y retiene el talento, y mejora la imagen
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empresarial en general.




G) Tabla de Vacaciones

Una tabla de vacaciones es esencial para la planificacion estratégica, la gestion de

recursos y el bienestar de los empleados. Facilita una programacion eficiente,

mejora la coordinacion operativa y ayuda a la empresa a cumplir con politicas

internas y regulaciones laborales.

Tabla No. 2 Tabla de vacaciones

TABLA DE
VACACIONES

BORCELLE

EMPLEADO FECHA DE INICIO

FECHA FINAL

FIRMA

Fuente: Elaboracién Propia,2024

1. Organizacién y Planificacion: Una tabla de vacaciones permite a los

empleados y al empleador planificar y organizar los periodos de descanso de

manera mas eficiente. Ayuda a evitar conflictos y superposiciones de fechas,

lo que puede ser comun en negocios informales donde la comunicacion

puede ser menos estructurada.




2. Transparenciay Equidad: Al tener una tabla de vacaciones visible para todos,
se promueve la transparencia. Los empleados pueden ver cudndo otros
compaferos estan de vacaciones y planificar en consecuencia. Se evita la
percepcién de favoritismo o desigualdad en la asignacion de dias libres.

3. Reduccion de Estrés y Rotacion de Personal: En el negocio Planet’s, el
estrés y la sobrecarga de trabajo pueden ser comunes debido a la falta de
recursos. Una tabla de vacaciones ayuda a distribuir la carga de trabajo de
manera mas equitativa, reduciendo el agotamiento y la rotacion de personal.

4. Cumplimiento Legal: Dependiendo de las regulaciones laborales, los
empleadores estan obligados a proporcionar ciertos dias de vacaciones
pagadas a sus empleados. Una tabla de vacaciones ayuda a garantizar que
se cumplan estas obligaciones legales.

5. Mejora del Ambiente Laboral: La posibilidad de tomarse un tiempo libre
mejora la moral y la satisfaccion de los empleados. El negocio Planet’s valora
el bienestar de sus empleados ya que puede fomentar un ambiente laboral

mMas positivo.

En resumen, la tabla de vacaciones proporciona una estructura para gestionar el
tiempo libre de manera mas efectiva, promoviendo la equidad, la organizacion y el

cumplimiento legal en un entorno informal.




H) Uniforme

El uniforme en el trabajo va mas alla de la simple vestimenta; desempefia un papel
fundamental en la identificacion, seguridad, profesionalismo y cohesion del equipo,
asi como en el cumplimiento de regulaciones especificas en diferentes sectores

laborales.

Imagen No. 20 Uniforme

PLANET 'S

Fuente: Elaboracién Propia,2024

El uso de uniformes en el negocio Planet’'s puede aportar varios beneficios

significativos:

1. Imagen Profesional y Seriedad: Unificar la vestimenta de los empleados crea
una imagen profesional y seria para el negocio. Los clientes perciben una

mayor confianza cuando todos los empleados visten de manera coherente.




2. ldentificacion Inmediata: Observar a todos los empleados con uniformes
idénticos genera una sensacion de confianza y proximidad con el
establecimiento. Los clientes pueden identificar facilmente al personal, lo que
mejora la experiencia.

3. Promocién Natural y No Invasiva: Los uniformes con logotipos o colores
corporativos proporcionan publicidad gratuita. Cada persona que vea el
logotipo en el uniforme se convierte en un potencial cliente.

4. Sentimiento de Unidad y Trabajo en Equipo: El uso de uniformes fomenta la
cohesion entre los empleados. Contribuye a un ambiente de trabajo
colaborativo y fortalece el sentido de equipo.

5. Genera Confianza en los Clientes: La uniformidad en la vestimenta
transmite profesionalismo y confiabilidad. Los clientes se sienten mas
comodos al interactuar con empleados bien identificados.

6. Ahorro de Costos para los Trabajadores: Al proporcionar uniformes, se evita
gue los empleados tengan que invertir en su propia ropa de trabajo.

Esto reduce la carga financiera para el personal.

En resumen, elegir uniformes empresariales es una decision que beneficia tanto a

los empleados como al negocio.




CONCLUSIONES:

Las conclusiones para la tesis titulada: "Plan Estratégico y Calidad en el
Servicio para Elevar la Productividad en el Comercio Informal de Chalco, Estado de
México" podrian enfocarse en los hallazgos y las implicaciones derivadas del

estudio. A continuacion, se presentan unas conclusiones posibles:

Durante el desarrollo de esta investigacion sobre el comercio informal en Chalco,
Estado de Meéxico, se ha explorado exhaustivamente la relacibn entre la
implementacion de un plan estratégico y la mejora de la calidad en el servicio como
medio para incrementar la productividad en este sector econdémico clave. Los
resultados obtenidos ofrecen una serie de reflexiones significativas que merecen
ser consideradas tanto por los actores involucrados en el comercio informal como

por las autoridades encargadas de su regulacion y fomento.

En primer lugar, se ha evidenciado que la falta de un plan estratégico solido y la
deficiencia en la calidad del servicio representan dos de los principales obstaculos
gue enfrenta el comercio informal en Chalco. La ausencia de una vision a largo plazo
y de objetivos claros dificulta la implementacion de acciones coordinadas y eficaces
para mejorar las condiciones de trabajo y los estandares de atencion al cliente en

este sector.

Por otro lado, se ha constatado que la calidad en el servicio desempefia un papel
fundamental en la fidelizacion de la clientela y en la generacion de una reputacion
positiva para los comerciantes informales. Aquellos negocios que priorizan la
atencion amable, la rapidez en la respuesta a las necesidades del cliente y la calidad
de los productos ofrecidos tienden a obtener mejores resultados en términos de

ventas y rentabilidad.

Asimismo, se ha observado que la implementacién de un plan estratégico que
incorpore medidas concretas para mejorar la calidad en el servicio puede generar
beneficios significativos para los comerciantes informales de Chalco. Este tipo de

planificacion permite identificar areas de oportunidad, establecer metas alcanzables




y disefiar estrategias especificas para elevar los estandares de calidad y

productividad en el sector.

Es importante destacar que la colaboracion entre los diversos actores involucrados
en el comercio informal, incluyendo a los propios comerciantes, las asociaciones
locales, las autoridades municipales y otros agentes relevantes, resulta fundamental
para el éxito de cualquier iniciativa destinada a mejorar las condiciones de trabajo y
promover el desarrollo sostenible de este sector.

En este sentido, se recomienda la creacion de espacios de dialogo y concertacién
gue permitan identificar necesidades comunes, compartir buenas practicas y
disefiar politicas publicas inclusivas que contribuyan a dignificar el trabajo informal

y a potenciar su contribucion al desarrollo econdmico y social de Chalco.

A manera de conclusion, el presente estudio pone de relieve la importancia de la
planificacion estratégica y la calidad en el servicio como herramientas
fundamentales para elevar la productividad y mejorar las condiciones de trabajo en
el comercio informal de Chalco, Estado de México. La implementacién de un plan
estratégico orientado a fortalecer la calidad en el servicio representa una
oportunidad Unica para impulsar la competitividad y la sostenibilidad de este sector,
asi como para promover una mayor inclusion social y econémica en la comunidad

local.
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Anexos

1.- Cuestionario de capacitacion.

Cuestionario de capacitacion.

FORMULARIO PARA EMPLEADOS

Descripeion del farmulario

SUELDOS Y PRESTACIONES

Descripzion (apeional)

;Considera que su sueldo es justo en comparacion con sus responsabilidades y la carga de trabajo?
Si

Mo

iCree que su sueldo es acorde con el mercado aboral y [a industria en |a que trabaja?
Si

Mo

;Ha tenido dificultades para cubrir sus gastos basicos con su salario actual?
Si

Mo

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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Cuestionario de capacitacion.

Freguntas  Respuestas ﬁ Configuracian

;Ha tenido que trabajar horas extra sin recibir compensacion adicional?
Si

Mo

iRecibe usted prestaciones |aborales (seguro médico), seguro de vida, etc.) por parte del negocio
Planet's?

Si

Mo

i Recibe usted bonos o incentivos por desempefio en su trabajo?
Si

Mo

i Considera gue el negocio Planet s ofrece beneficios suficiemes para el bienestar de sus
empleados?

Si

Mo

Fuente: Elaboracién Propia, 2024




Cuestionario de capacitacion.

Freguntas  Respuestas m Configuracicn

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Descripcion (opcional)

;Considera que |as jornadas laborales en este negocio son excesivamente laborales?
Si

Mo

i Siente que las jomadas laborales prolongadas afectan su calidad de vida fuera del trabajo?
Si

Mo

;Ha enfrentado situaciones de riesgo en su lugar de trabajo debido a condiciones inseguras?
Si

Mo

;Ha sufrido lesiones o enfermedades relacionadas con su trabajo debido a condiciones insequras?
Si

Fuente: Elaboracién Propia,2024
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Cuestionario de capacitacion.

;Ha sufrido lesiones o enfermedades relacionadas con su trabajo debido a condiciones inseguras?
Si

No

;Ha notado situaciones de riesgo que podrian evitarse con medidas de sequridad adecuadas?

Sl

Me

Ha prezenciado accidentes [aborales debido a |3 falta de medidas de sequridad?

Sl

Me

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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2.- Contrato con clausulas.

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO QUE CELEBRAN POR UNA PARTE PLANET'S REPRESENTADO EN ESTE
ACTO POR EL SRA ELIZABETH JACITNO GARCIA A QUIEN SE LE DENOMINARA COMO “EL PATRON’ Y POR LA
OTRA PARTE DEL C. A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE
DENOMINARA COMO “EL TRABAJADOR’, Y A AMBOS COMO “LAS PARTES”, AL TENOR DE LAS SIGUIENTES
DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

DECLARACIONES
I.- “EL PATRON”, por conducto de su representante, declara:
a) Que su nombre del negocio es: Planet’s., con domicilio en AV. VICENTE GUERRERO S/N COL. CENTRO
CHALCO, ESTADO DE MEXICO C.P. 56600.
b) Que su representada ocupa a su servicio, diverso personal para el desarrollo de sus actividades, por lo que es su

deseo celebrar el presente Contrato con “EL TRABAJADOR”, en los términos y condiciones que en el mismo se
estipulan.

Il.- “EL TRABAJADOR”, declara:

a) Por sus generales, manifiesta llamarse como ha quedado escrito en el encabezado de este Contrato, de
nacionalidad MEXICANA tener ser mayor de edad, con domicilio en

b) Tener disponibilidad y estar fisicamente apto, asi como contar con la capacidad, conocimientos, habilidades y
requisitos necesarios para desempefiar el puesto para el cual se le contrata, mismo que se sefiala en la Clausula
SEGUNDA de este Contrato.

c) Que es su deseo celebrar el presente Contrato con “EL PATRON, en los términos y condiciones que en el mismo
se estipulan y estar plenamente de acuerdo en ser contratado por el tiempo a que se refiere la Clausula PRIMERA
de este Contrato.

Ill.- LAS PARTES contratantes declaran:

a) Que el presente Contrato, en tal virtud lo celebran de comudn acuerdo, sin que en la manifestacion de su
consentimiento exista dolo, error, mala fe, violencia, lesién y ningin otro vicio de la voluntad que pudiera invalidarlo.

Expuesto lo anterior, “LAS PARTES” estan de acuerdo en sujetar el presente Contrato bajo las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA. - La duracién del presente Contrato es por TIEMPO DETERMINADO por 30 dias y “LAS PARTES” sefialan que
seran causas de rescision y terminacion del presente Contrato.

SEGUNDA .- “EL TRABAJADOR” se obliga a prestar sus servicios personales para “EL PATRON” con la categoria de
ASISTENTE ADMINISTRATIVO Y las labores que realizard consistirdn en todas las inherentes a su categoria y que
enunciativamente son las siguientes: ES DE SU RESPONSABILIDAD TODAS Y CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS QUE SE LE ENCOMIENDEN EN LA SUCURSAL QUE SE LE ENCOMIENDE, ASi COMO, DAR
ATENCION Y PROMOVER LOS SERVICIOS QUE OFRECE PLANET'S .

TERCERA.- “EL TRABAJADOR’ se obliga a prestar sus servicios personales a “EL PATRON” en el domicilio de éste 6 en
cualquiera de sus oficinas y/o sucursales y/o lugar qué este designe dentro de la Republica Mexicana en donde sean
necesarios sus servicios, aceptando expresamente a ser cambiado de area y/o localidad del lugar de prestacién de servicios
e incluso para cambiar de labores segun las necesidades de “EL PATRON’, trabajo que debera desempefiar desarrollando
siempre su mayor actividad y eficiencia. “EL TRABAJADOR” acatara siempre en todos sus actos las 6rdenes que sus jefes le
den, siendo su obligacion atender también cualquier otro trabajo anexo o conexo con su obligacién principal, aun cuando
accidentalmente haya de ser desempefiado fuera de su lugar normal de trabajo.
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CUARTA. - La jornada de trabajo legal es de 48 horas a la semana, repartidas dentro de un HORARIO DE TRABAJO de la
manera siguiente:

De lunes a viernes de las 08:00 a las 14:00 horas o de 14:00 a 21:00 horas de cada semana TRES RETARDOS SE
CONSIDERARAN UNA FALTA Y A PARTIR DE TRES FALTAS SE COBRARA MULTA DE $70.00 PESOS POR FALTA,
disfrutando de un periodo de 60 minutos diariamente para descansar y tomar sus alimentos dentro de las instalaciones de
“EL PATRON’, y que en ninglin momento se computara como tiempo efectivo de trabajo. Sin perjuicio de la facultad de “EL
PATRON” de modificar dicho horario y por consiguiente “EL TRABAJADOR” expresamente esta de acuerdo y faculta a “EL
PATRON” para modificar el horario de labores antes mencionado y acepta expresamente el ser sujeto a dichos cambios.

QUINTA. - “EL TRABAJADOR” percibira un SALARIO diario de $ 250.00 (DOSCIENTOS CINCUENTA PESOS 00/100 M.N.)
mas una comisién del 10% por y ser& pagado en moneda de curso legal, en el domicilio o sucursal de “EL PATRON” y dentro
del horario de trabajo, o bien, mediante transferencia electrénica bancaria a su cuenta.

Asimismo, “EL TRABAJADOR” tendra derecho a un AGUINALDO anual equivalente a 10 dias de salario o bien la parte
proporcional del mismo, conforme al tiempo que hubiera trabajado cuando no haya cumplido el afio de servicios. El Aguinaldo
correspondiente sera pagado antes del dia veinte de diciembre.

SEPTIMA. - “EL TRABAJADOR” disfrutara de por lo menos un dia de descanso, no siendo obligatorio en ningln momento.

OCTAVA. - “EL TRABAJADOR” después de haber cumplido un afio de servicios disfrutara de un PERIODO VACACIONAL
de 5 dias laborables. Dicho periodo se incrementara en 1 dias por cada dos afios de servicios, hasta el cuarto afio de
antigiiedad; posteriormente el periodo vacacional se incrementara en dos dias por cada cinco afios de prestacion de servicios.
El periodo vacacional se disfrutara en dias continuos y dentro de los seis meses siguientes a la fecha del cumplimiento del
afio de prestacion de servicios que corresponda, segln lo determinen las necesidades de producciéon o de prestacion del
servicio. La fecha en que debera disfrutar las vacaciones sera determinada por “EL PATRON’.

NOVENA. - “EL TRABAJADOR’” se obliga a firmar los dias de pago de salarios, el recibo de ellos a favor de “EL PATRON”,
entendiéndose que el otorgamiento del mismo significa su conformidad en que los salarios recibidos cubren el trabajo
desempefiado.

DECIMA. - “EL TRABAJADOR” expresamente se obliga a desempefiar sus labores con la intensidad, el cuidado y esmero
apropiados y en la forma, tiempo y lugar convenidos, y a cumplir, respetar y observar todas las disposiciones, 6rdenes,
circulares, sean legales, contractuales o reglamentarias que dicte “EL PATRON” y/o la Autoridad correspondiente, asi como
a cumplir con aquellas disposiciones nuevas de caracter transitorio y permanente que sean establecidas por “EL PATRON”.
Asi mismo, “EL TRABAJADOR”, se obliga a cumplir con las medidas de seguridad, guardar los secretos y datos que con
motivo de la prestacion del servicio pudiera conocer, tanto de “EL PATRON” como de las personas que hubieren contratado
los servicios de la empresa de “EL PATRON”, asi como acatar las medidas disciplinarias a que sea acreedor

DECIMA PRIMERA. - “EL TRABAJADOR” se obliga a cumplir y a someterse a los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento que establezca “EL PATRON” y esta obligado “EL TRABAJADOR’ a asistir puntualmente a los cursos que
proporcione “EL PATRON” dentro del horario de trabajo y a presentar los exdmenes de evaluacién que le sean requeridos, 6
bien, participar como instructor en dichos planes y programas, como parte del trabajo contratado.

DECIMA SEGUNDA. - Pertenece a “EL PATRON” la propiedad de los escritos, impresos o electrénicos y deméas cosas y
formas hechos por “EL TRABAJADOR” en relacién con su trabajo en la empresa. También corresponde a “EL PATRON” la
propiedad de las invenciones que “EL TRABAJADOR’ realice dentro de la misma haciendo uso de sus instalaciones, la
técnica, la organizacién, los métodos 6 procedimientos de ella, si se le contrata para trabajos de investigacién u otros, 6 la
empresa le da instrucciones u orientaciones 6 le hace sugerencias para ocuparse en tales trabajos. En los demas casos “EL
PATRON” tendra derecho preferente al uso exclusivo 6 a la adquisicion de la invencién y de las patentes.

DECIMA TERCERA .- Dada la naturaleza del empleo “EL TRABAJADOR’ tiene acceso 6 puede recibir informacién sobre
procesos técnicos o tecnologia, metodologia, disefios, aparatos, métodos, practicas, planes de negocios, etc., utilizados por
el propio “PATRON’, 6 relacionados o conectados en las actividades del mismo, por lo que conviene expresamente “EL
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TRABAJADOR” y se obliga a considerar tal informacién como confidencial y secreta, y a no revelar a nadie, ni en su beneficio
propio 6 en beneficio de terceros, sin el expreso consentimiento por escrito de “EL PATRON”, tanto durante el tiempo que
permanezca a su servicio, como después de que sus servicios con “EL PATRON” hubieren terminado. Igualmente “EL
TRABAJADOR” se obliga en todo momento a no usar la informacion interna para beneficio de su familia, asi como a no usar
en perjuicio de “EL PATRON” 6 sus socios y representantes legales, los secretos de cartera, industriales y comerciales que a
su disposicién se encuentren en el desempefio de sus funciones.

“EL TRABAJADOR”, reconoce que en caso de incumplimiento a lo estipulado en la presente Clausula, le seran aplicables las
sanciones penales que establece la Ley de Propiedad Industrial y sus correlativas, en materia de uso inadecuado de secretos
industriales, de comercio y de servicios.

instalaciones y equipos laborales y se sancionara el uso indebido de los mismos.

DECIMA CUARTA: “EL TRABAJADOR’ se obliga a respetar el protocolo constituido por “EL PATRON?”, a fin de seguir los
lineamientos en caso de discriminacion a razén de genero, violencia fisica, acoso u hostigamiento.

“EL TRABAJADOR” “EL PATRON”

PLANET'S

ELIZABETH JACINTO GARICA

REPRESENTANTE.

TESTIGOS




3.- Listade nuevos contactos

Lista de contactos.

\[o} NOMBRE NUMERO
ALFONSO SANCHEZ 55-39-18-71-80

JORGE ANTONIO 55-69-64-28-58
JAIME LOPEZ 55-64-84-97-28
DTF ARAGON 55-38-07-08-46
KARAM RANGEL 55-79-18-80-77

Fuente: Elaboracién Propia, 2024

4.- Convocatoria para vacante

Convocatoria para vacante

- o
VACANTE
LABORAL

L oscamos

Se solicita personal con experiencia
en ventas y con responsabilidad

<

e Disponibilidad horaria
e Turnos flexibles

e Mayor de edad

e 1 Ano de experiencia

< CEED

e hola@unsitiogenial.es
@ e www.unsitiogenial.es

SN

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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5.- Tabla de empleado del mes.

Empleado del mes

EMPLEADO
DELIMES

A\

lvarado

Lerma/

Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracién Propia,2024
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6.- Procedimiento para realizar la afiliacion al IMSS
En linea:

1. Clave Unica de Registro de Poblacién (CURP).

2. Numero de Seguridad Social (NSS).

3. Correo electrénico.

4. En su caso, datos para responder cuestionario médico proporcionado por el
IMSS, llenado por el solicitante y por cada familiar a asegurar, cuando aplique,
original.

En la Subdelegacion:

1. Clave Unica de Registro de Poblacién (CURP).
2. Numero de Seguridad Social (NSS).

3. Correo electronico.

4. En su caso, datos para responder cuestionario meédico proporcionado por el
IMSS, llenado por el solicitante y por cada familiar a asegurar, cuando aplique,
original.

5. Identificacion oficial vigente. Original y copia.

6. Comprobante de domicilio. Original y copia.




7.- Tabla de vacaciones

Tabla de vacaciones.

TABLA DE
VACACIONES

BORCELLE

EMPLEADO

FECHA DE INICIO

FECHA FINAL

FIRMA

Fuente: Elaboracién Propia, 2024




8.- Uniforme para Planet’s

Fuente: Elaboracién Propia,2024

Uniforme.

PLANET 'S




