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RESUMEN

Actualmente el cambio acelerado que se presenta en el mundo impide que las
empresas sigan aplicando las mismas estrategias y métodos de mercado. Las
compafilas deben permanecer en constante busqueda de nuevas estrategias que
solucionen o disuelvan sus problemas y que a su vez generen valor para el cliente, de
tal manera que les permitan permanecer adelante de la competencia y no solo
sobrevivir, sino desarrollarse y crecer.

La situaciéon mas dificil la presentan las pequefias y medias empresas (PYMES), ya
gue estas, en ocasiones tienen bajos niveles de desempefio, no cuentan con la
asesoria necesaria, ni tampoco tienen desarrollada la habilidad para buscar soluciones
y estrategias que le generen ventajas sobre sus competidores, ocasionando en algunos
casos hasta el declive de la misma y su inminente cierre.

Por tal motivo, se decidi6 realizar un diagndstico a la empresa Zha's Hideout que esta
orientada a ofertar productos bajo la modalidad e-commerce, con el propoésito de
detectar deficiencias y proponer estrategias en los procesos principales a través de los
cuales agrega valor al cliente.

La metodologia utilizada inicia con el mapeo general de la empresa bajo estudio con un
enfoque de procesos utilizando el modelo ADOES, haciendo una descripcion de las
principales actividades que se realizan en la compafia. Enseguida se aplicaron tres
técnicas que permitieron diagnosticar la situacion actual de la empresa y detectar areas
de oportunidad en esta, tales como el diagrama de Ishikawa, analisis por variables de
estado y el analisis FODA.

Con lo anterior fue posible identificar los posibles factores que causan las bajas ventas
de la empresa, las causas que limitan a la organizacion desarrollarse y por ultimo se
establecieron una serie de estrategias para poder impulsar a la empresa y generar
ventajas competitivas.



CAPITULO L.

INTRODUCCION

1. Antecedentes

Zha’s Hideout nace en el 2011 como una pagina de Facebook con mas de 2000
seguidores a causa de la iniciativa de Nidia Arellano Rios, quien detectd una
oportunidad de negocio respecto a la venta articulos como ropa, calzado y accesorios
via internet para un tipo de mercado muy especifico. Dichos articulos son dificiles de
conseguir a través de vendedores tradicionales del mercado offline, tales como:
negocios de venta al por menor con local a la calle, avisos clasificados offline, y
mercados de pulgas. Zha’s Hideout ofrece una solucién tecnologica y comercial que se
adapta a los distintos desafios culturales y geogréaficos de una plataforma de negocios
por Internet con presencia en México.

Su principal mercado son las llamadas “tribus urbanas” que son un grupo de personas
gue se comporta de acuerdo a las ideologias de una subcultura, que se origina y se
desarrolla en el ambiente de una ciudad o casco urbano. Mas especificamente, sus
principales compradores son de las tribus urbanas del “lolita”, “visual kei”, “otakus”,
“frikis”, “goticos”, “steampunk”, “gamers” y “punks”. Todos ellos cuentan con algo en
comun, que es la necesidad de querer diferenciarse de los demas y el gusto por la
moda japonesa, por lo que Zha’s Hideout abre la alternativa para varios jovenes de
poder conseguir ropa, articulos varios y accesorios de origen asiatico, con formas
bastante accesibles de pago sin restriccion alguna, como lo son las tarjetas de crédito y
cuentas como PayPal, donde se ocupa ser mayor de edad para poder usarse.

1.1 Problema
Zha'’s Hideout ha decaido en sus ventas los tres meses previos a la realizacion de este
proyecto debido a que su mayor mercado son jévenes de 13 a 28 afios que, al no
contar con trabajo y/o depender de los padres, se les limita mucho el ingreso de
efectivo, adicionalmente, al hecho de que la pagina ain no es muy conocida.

Como toda empresa que inicia actividad, existe una curva de aprendizaje por la que se
tiene que pasar y esta empresa no es la excepcion. Hasta ahora aparentemente la
empresa tiene solicitudes de productos, es visitada por jovenes, se tiene buen margen
de utilidad y bajos costos administrativos. Sin embargo, ya ha pasado un afio desde el
inicio de sus operaciones y aun no se sabe con precision cual es su realidad respecto a
los principales indicadores que reflejan la salud operativa y financiera.



Ante este escenario se plantea como pregunta de investigacion lo siguiente: ¢Qué
factores limitan el desarrollo de la empresa Zha’s Hideout e impiden mejorar su
competitividad en el mercado?

1.2 Objetivo General
Elaborar un diagndstico de la empresa Zha's Hideout, disefiada con un modelo de
negocio orientado a ofertar productos novedosos a “tribus urbanas” bajo el concepto de
e-commerce, para identificar los factores que ponen en riesgo su permanencia en el
mercado.

1.3 Justificaciéon
A medida que el mundo avanza, la tecnologia es mas inteligente. Internet esta siendo
utilizado en gran escala y por un gran niumero de personas. Las computadoras se han
convertido en una parte integral de casi todos los hogares y oficinas. Los equipos
electronicos dominan y forman parte de todos aspectos de la vida, superando incluso la
mano de obra. El comercio ha sido altamente influenciado por la web y sus servicios.
Hoy en dia puede decirse que si no te encuentras en internet, no existes.

Este tipo de nueva tecnologia ayuda a una empresa a obtener considerables ingresos
por ventas debido a su amplio alcance (el mundo es su mercado), ya que su tienda en
linea esta abierta las 24 horas, los 365 dias del afio. No hay limitaciones de tiempo, ni
vacaciones, por eso los visitantes pueden adquirir los productos o servicios a cualquier
hora del dia. Ademas, como los productos estdn correctamente clasificados en
diferentes categorias, le permite ahorrar tiempo al cliente y sumar comodidad a los
compradores.

También el mantenimiento de la tienda online es insignificante, sélo se tiene que
actualizar el disefio del sitio al ingresar mas imagenes de los productos del catalogo y
como la tienda esta “montada” en el sitio web de Facebook, no hay necesidad de pagar
un host. Aunque todo parece ser solamente ventajas, existen factores con los cuales se
deben tener mucho cuidado ya que cualquier falla puede generar consecuencias
negativas para las finanzas de la empresa.

A medida que avanza el tiempo, el alcance y el mercado del comercio online se
amplian. Por lo tanto, es muy importante publicitar su sitio web utilizando diferentes
estrategias de marketing online con el fin de obtener los mejores beneficios del negocio
de comercio electronico. Es importante destacar que existe poca literatura
especializada respecto a como administrar este tipo de empresas (virtuales) ya que las
buenas practicas que aplican a una empresa convencional, no aplican a una que hace
la mayor parte de sus operaciones en linea, inclusive todo el dinero que se maneja se
convierte en transacciones electronicas (cliente-banco-empresa-proveedor-banco).



Con esto dicho, lo que se propone a la empresa es elaborar un diagnostico integral
para identificar los factores que causan una serie de problemas, entre ellos las ventas
bajas, y generar estrategias donde se definan las tareas que deben llevarse a cabo
para poder obtener una ventaja competitiva y poder sobrevivir en este nuevo mercado
emergente.

De no llevarse a cabo este proyecto, la empresa corre el riesgo de desaparecer en
corto tiempo, ya que la situacion por la que pasa es complicada y sus ventas siguen
disminuyendo. Ademé&s es una buena oportunidad para comprender el desempefio y
morfologia de este tipo de organizaciones (virtuales) que seguiran creciendo en el
mercado y desplazaran paulatinamente a las convencionales.

1.4 Delimitaciones
Este alcance de este proyecto se delimita al diagnéstico de la empresa y su modelo de
negocio para identificar sus problemas o éareas de oportunidad, sin incluir la
implementacion de las estrategias de solucion.

1.5 Limitantes
La principal limitante del proyecto es el factor tiempo, ya que este trabajo debe
concluirse en un periodo no mayor de 7 meses, ademas, no se plantea la
implementacion de las estrategias propuestas como parte del proyecto, debido a que
es responsabilidad de la empresa realizar inversion que esto implica.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO
El presente capitulo es una base de conocimiento que facilita la comprension de las
diferentes herramientas y métodos utilizados en la elaboraciéon del proyecto. Describe
desde la importancia de la innovacién de la empresa asi como también la forma en la
que se deben emplear las herramientas para recabar informacién importante de la
organizacion.

2.1 Actualizacion e Innovacion Tecnoldgica en las Empresas
Los cambios que se viven en el mercado global actual estan sucediendo de una forma
cada vez mas acelerada. Debido a esta dinAmica de cambio, los catalogos de
productos y servicios se actualizan en periodos mas cortos de tiempo, con incrementos
considerables en la calidad de estos.

Estos cambios han propiciado que las empresas lleven a cabo una busqueda de
mejores practicas en el manejo de las mismas, imponiendo necesidades como la de
enfocar estratégicamente la direccién de la empresa, comprender mejor el proceso de
innovacion tecnolodgica y el considerar a la tecnologia como una variable estratégica.

Razon por la cual las empresas han venido realizando actividades que les den la fuerza
necesaria para competir en el mercado, no sélo con materiales baratos que les permita
mantenerse en precios bajos, sino generando ventajas a partir de los logros alcanzados
por la innovacion.

Los empresarios han comprendido que la intuicion no es suficiente, porque en muchos
casos ha significado, el fracaso de las organizaciones a su cargo por la falta de
objetivos y estrategias que plasmen un camino seguro al éxito.

No es necesario entender por qué la realidad ha cambiado. Se puede identificar el
cambio y aunque no se conoce el porqué de su surgimiento, es posible innovar con
éxito. Es este cambio lo que siempre proporciona la oportunidad a lo nuevo y lo
diferente, pero para que esto se logre es necesario que los administradores de las
empresas sepan gestionarlo.

Este cambio se puede dar como resultado de una actualizacion o de una innovacion a
las tecnologias de la empresa. Y dado que el cambio tecnoldgico ocurre con gran
rapidez, se tienen implicaciones importantes para el uso eficiente de los recursos y la
competitividad internacional, y se crea una division entre las organizaciones que
pueden responder rapidamente y aprovechar las nuevas oportunidades tecnolégicas, y



las que se rezagan aun mas por dejar crecer la brecha tecnolégica entre ellas y el resto
de las empresas.

Se necesita lograr el mejor uso de los recursos disponibles y aprovechar al maximo el
presupuesto con el que cuenta cada una de las empresas, destinandolo al desarrollo
tecnoldgico. Sin embargo, no se debe pasar por alto que la nueva politica tecnolégica
gue se adopte debe partir de un diagndstico objetivo de la situacion actual.

Actualizar es, entonces, una posibilidad de la cual pueden hacer uso las empresas, es
un término que en muchos casos se confunde con innovar. O’Reilly (1998) afirma que
actualizar es tener contacto con los adelantos de la ciencia y la tecnologia en todas sus
manifestaciones para adecuar a ellos la préactica, los conocimientos y las actitudes. Es
decir, cambiar o implementar técnicas aplicadas o creadas por otros, y de esa manera
estar actualizando lo existente dentro de la empresa.

Por otra parte, la innovacion requiere un conjunto de actividades inscritas en un
determinado periodo de tiempo y lugar, que llevan a la introduccion con éxito en el
mercado de una idea, en forma de productos nuevos o mejorados, de procesos,
servicios o técnicas de gestion y organizacion.

La finalidad del proceso innovador, consiste en la reduccion de limitaciones
exclusivamente, econémico, técnico, psicoldgico o de espacio o tiempo.

Por lo tanto, innovacion consiste en la transformacion de una idea o un producto facil
de vender que sea nuevo 0 mejorado, 0 en un proceso operativo en la industria o los
servicios. Y comprende todas aquellas etapas cientificas, técnicas, comerciales y
financieras, necesarias para el éxito de nuevos productos o con mejores
caracteristicas.

Por su parte, Badawy (1997) define la innovacion como el arte de convertir las ideas y
el conocimiento en productos, procesos 0 servicios nuevos 0 mejorados que el
mercado reconozca y valore. Convertir el conocimiento y las ideas en riqueza.

Asi pues, innovacion no es afadir mayor sofisticacién tecnoldgica a los productos, sino
gue estos se adapten mejor a las necesidades del mercado. Su concepto no
comprende soélo tecnologia sino que incluye: “Innovacion Tecnolégica, Organizativa y
Comercial”

2.2 Cadenade valor de servicios
Como lo menciona Alonso (2008) Pierre Eiglier y Eric Langeard (1987), en su obra
Servuccion, ofrecen su punto de vista acerca de los elementos de un sistema de
prestacion de servicios: cliente, soporte fisico, personal en contacto, servicio,
organizaciéon interna y otros clientes. Considerando el trabajo de los autores antes



mencionados, este autor replanted y completd la cadena de valor de servicios en forma
de eslabones (actividades) integrantes de una nueva cadena de valor, en la cual todos
los eslabones buscan dar forma satisfactoria el servicio que se brinda y son fuentes de
ventajas competitivas (ver Figura 1).
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Figura 1. Cadena de valor de servicios
Fuente: Marketing de servicios: Reinterpretando la cadena de valor publicador por Alonso (2008)

Tal como se muestra en la Figura 1, los cambios mas drasticos que sufre la nueva
cadena de valor, radica en la organizacion de los eslabones primarios, los cuales
aparecen absolutamente redefinidos y al mismo tiempo mostrando un clasificacién
adicional en lo que respecta a sus posibilidades de control.

2.2.1. Eslabones primarios controlables

En la Figura 2 se muestran los eslabones primarios que pueden ser controlados por la
empresa y con la ayuda de estos eslabones la organizacién pueda mantener una
competitividad en el mercado. Estos eslabones se describen a continuacion:
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Figura 2. Eslabones primarios controlables de la cadena de servicios
Fuente: Marketing de servicios: Reinterpretando la cadena de valor publicador por Alonso (2008)

e Marketing y ventas: Conserva su vinculacion a tareas de impulsion, como la
publicidad, fuerza de ventas, promocion y desarrollo de propuestas comerciales,
pero ubicadas ahora como punto de origen de la prestacion.



Personal de contacto: Es el responsable permanente (aunque no absoluto) de
la variabilidad del servicio, segun sean las particularidades del servicio que se
preste, el personal de contacto es el portador de buena parte de la prestacion y
en muchos casos generador directo de la percepcion que el mercado logra
acerca de la oferta de la empresa.

Soporte fisico y habilidades: Todos aquellos elementos que en mayor o
menor medida toman parte en la prestacion; conocimiento y la informacion.
Prestacion: Es la solucidn que se ofrece al problema del cliente, debe ser capaz
de ofrecer una prestacion diferencial, un servicio superador. Una experiencia de
mayor valor, dependera fundamentalmente de disponer el concepto que mejor
responda a los requerimientos del cliente.

2.2.2. Eslabones primarios no controlables

En la Figura 3 se resaltan los eslabones primarios que no pueden ser controlados por la
empresa ya que corresponden a los clientes y otros clientes, los cuales se describen a
continuacion.

Figura 3. Eslabones primarios no controlables de la cadena de servicios

Fuente: Marketing de servicios: Reinterpretando la cadena de valor publicado por Alonso (2008)

Clientes: Es la variable humana que interviene y condiciona a la calidad del
servicio, el flujo de las conversaciones que establezcan entre el cliente, personal
de contacto, contribuiran en forma sinérgica o no en servicio al cliente deseado.
Otros clientes: Se debe considerar que también existen otros modelos de
prestacion de servicios en los cuales se da la convivencia con distintos clientes
en el mismo momento y lugar.



2.2.3. Eslabones de apoyo

Los eslabones de apoyo son aquellos que cumplen la funcion de contribuir al montaje
del escenario en el cual tendrd lugar la prestaciéon del servicio, cuidando el
establecimiento que esté en las mejores condiciones posibles (ver Figura 4), los cuales
se describen a continuacion.

Direcciéon General y de Recursos Humanos
Organizacién Interna y Tecnologia
Infraestructura y Ambiente

Abastecimiento

Figura 4. Eslabones de apoyo de la cadena de servicios
Fuente: Marketing de servicios: Reinterpretando la cadena de valor publicador por Alonso (2008)

e Direccion general y de recursos humanos: El cliente es la razon del negocio,
y es tarea de la direccién general, en forma conjunta a la gestion del factor
humano, contribuir a sustentar los pilares de una cultura de servicio motivada en
direccién a una vision comprendida, compartida y comprometida.

e Organizacioén internay tecnologia: Involucra las areas de la empresa y el
ordenamiento de las funciones de cada una de ellas, con la intencion de facilitar
la prestacién del servicio, asi como los procesos, investigacion de mercado y el
desarrollo de nuevos conceptos.

e Infraestructuray ambiente: Esto se refiere a los edificios, locales,
instalaciones, comodidades y mantenimiento deben moldear el ambiente marco
de servicio, por ejemplo; en un restaurante la calidad, servicio y limpieza debe
reflejarse y expresarse, en términos concretos y simbalicos.

e Abastecimiento: Es la adquisicion de materiales, como materia prima, soportes
fisicos, engloba lo que es capacitacion al personal, espacios publicitarios, y
todos los elementos indispensable para la prestacion del servicio, con el fin de
gue la empresa tenga todo lo necesario para poder brindar con mayor calidad el
servicio al cliente.

e Margen de servicio: Es el resultado de lo que el cliente percibe, vive,
experimenta y es aqui donde se puede saber si un cliente quedo satisfecho o
insatisfecho en la prestacion del servicio.



2.2.4. Definicion del Servicio al cliente

El servicio al cliente para Ecoe (2006) significa proporcionar asistencia a los clientes,
de tal forma que esto redunde en mayor grado de satisfaccion, y que ademas sea
concordante con su objetivo, por lo tanto se fundamenta el servicio al cliente en la
preocupacion constante por la preferencia de los clientes, tanto en el nivel de
interaccion con ellos, como en el disefio de los escenarios apropiados en los cuales se
presta el servicio.

El servicio al cliente no es una decision optativa si no un elemento imprescindible para
la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental del éxito o el
fracaso de la misma, todo aquello que se aplique a un area de la empresa es aplicable
a las demas, este directa o indirectamente aplicadas al servicio al cliente.

Por lo tanto, se puede definir como servicio al cliente a aquello que es la clave del éxito
o fracaso de la empresa, ya que si se ofrece un excelente servicio al cliente, los
clientes querran regresar a ese mismo lugar y ser atendidos de igual manera o mejor
gue la vez anterior y se convierten en clientes frecuentes de la misma.

2.3 Modelo de la arquitectura del desempefio organizacional de las
empresas de servicios (ADOES)
Arellano Gonzélez y Carballo Mendivil (2014) proponen un modelo disefiado con un
enfoque de sistemas, para representar la cadena de valor de una empresa de servicio.
En este modelo, llamado Modelo de la Arquitectura del Desempefio Organizacional de
Empresas de Servicios (ADOES), distinguen cuatro tipos de procesos: estratégicos,
clave, clave de soporte y de soporte administrativo (ver Figura 5).
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Figura 5. Modelo de la Arquitectura del Desempefio Organizacional de una Empresa de Servicios (ADOES)
Fuente: (Arellano Gonzalez & Carballo Mendivil, 2014)

Para entender los procesos planteados por el modelo ADOES propuesto por Arellano
Gonzalez y Carballo Mendivil (2014), en la Tabla 1 se presenta de manera general una
breve conceptualizacién de los procesos clave y clave de soporte.



Tabla 1. Descripcién de los procesos clave del modelo ADOES
Fuente: Arellano Gonzalez y Carballo Mendivil (2014)

Proceso

Algunas actividades que lo integran

Planear la prestacion de los servicios:
Son actividades de planeacion de los
servicios que se ofreceran, desde el
plan de ventas, definir la manera de
realizar el servicio, las operaciones y el
contacto posterior con el cliente.

Estimar la demanda, definir los recursos que se
requiere para prestar el servicio (humano,
materiales, equipo, etc.).

Mercadear y vender: Son actividades
asociadas con proporcionar los medios
por el cual los clientes pueden comprar
el producto e inducirlos a hacerlo
haciendo uso de los métodos y medios
gue han demostrado su efectividad.

Elaborar plan de ventas, realizar publicidad y
promocién, Andlisis del mercado; Disefio de
presentacion; Creacion de nuevos clientes y
mercados; Elaborar convenios con clientes;
Negociar condiciones de precio- producto; e
identificar clientes potenciales.

Prestar servicio: Son actividades
relacionadas al “momento de Ila
verdad”, es decir, el tiempo real en el
cual el servicio es entregado al cliente.
Es donde se deja una impresion
positiva 0 negativa sobre la mente del
cliente y se construye o se destruye la
confianza en las mentes de clientes
potenciales.

Atencion al cliente, es decir, realizar todas las
actividades que realiza el personal de contacto que
interviene  directamente en la  prestacion
interactuando con el cliente para ofrecerle y
entregarle el servicio. Este personal de contacto es
el portador de buena parte de la prestacion y en la
mayoria de los casos tiene un impacto directo de la
percepcion que el mercado logra acerca de la oferta
de servicios o productos de la empresa.

Desarrollar  operaciones: Son las
actividades que se desarrollan para
poder ofrecer el servicio que
generalmente no son visibles para el
cliente, pero que construye el sistema
de entrega de dicho servicio.

Ejecutar todas las operaciones relacionadas con la
transformacion de las entradas en los productos
finales, tangibles o intangibles, que son parte del
servicio que se ofrece al cliente.

Gestionar servicio al cliente: Son
actividades encaminadas a mantener
una relacién cordial con los clientes de
la organizacion.

Control de stock en conjunto con el cliente en su
compainiia; Realizacibn de un plan conjunto de
demanda, produccidn y abastecimiento; intercambio
de informacidén sobre stocks en almaceén, pedidos,
recursos disponibles, envio de pedidos con
antelacion.




2.4 Diagrama Ishikawa

El diagrama Ishikawa (ver Figura 6) consiste en una representacion grafica sencilla
en la que puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es
una linea en el plano horizontal, representando el problema a analizar, que se
escribe a su derecha. Es una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del
siglo XX en ambitos de la industria y posteriormente en el de los servicios, para
facilitar el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como lo son; calidad
de los procesos, los productos y servicios. Fue concebido por el licenciado en
guimica japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el afio 1943.
Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

N N\

A

Froblema

Subcausa

Causa prncipal

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]

Figura 6. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Ishikawa (1943)

Este diagrama causal es la representacion grafica de las relaciones multiples de causa
- efecto entre las diversas variables que intervienen en un proceso. En teoria general
de sistemas, un diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra graficamente las
entradas o inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema (causa-efecto), con
su respectiva retroalimentacion (feedback) para el subsistema de control.

2.5 Andlisis por variables de estado
Como lo menciona Cardenas (1990) el andlisis por variables de estado se basa en el
principio de que para cada sistema dado existen un numero finito de variables (medidas
de desempefio) que al ser medidas determinan la condicién del sistema. En otras
palabras que no son necesarios medir y controlar todas las variables de un sistema
para conocerlo y para administrarlo.



Este principio puede parecer muy obvio si se aplica a sistemas fisicos disefiados,
donde es posible derivar matematicamente el nimero de variables a medir para
conocer un sistema.

Para sistemas mecanicos complejos o para sistemas de actividad humana, no es
posible derivar una relacibn matematica, pero si es posible tratar de determinar las
variables mas relevantes que es necesario controlar para mantener un sistema en la
direccion del logro de sus objetivos.

Se supone que si se monitorean y controlan esas variables se estaria automaticamente
controlando el sistema. Algunas de estas variables son medidas de desempefio en el
sentido pleno de la palabra, ya que miden caracteristicas del producto del sistema, pero
otras variables son referidas a caracteristicas de algunos de los recursos utilizados y no
pueden, por lo tanto, ser considerados como medidas de desempefio del sistema, sino
mas bien de alguno de sus subsistemas.

El analisis por variables de estado toma como base los siguientes principios:

1. El sistema, componente o unidad organizacional bajo estudio se debe visualizar:
a. Como un sistema abierto
b. Como un sistema de produccién donde ocurre una transformacién de
insumos a productos

2. El sistema bajo estudio tiene los siguientes componentes:

a. Las actividades se realizan para transformar el insumo en producto

b. Los recursos que se usan para llevar a cabo las actividades. Entre los
recursos se puede mencionar los recursos humanos, fisicos, financieros y
tecnoldgicos.

3. El tomador de decisiones de cada sistema es el responsable por la contribucion
de un sistema a los resultados totales, es responsable ademas por las
actividades que se realizan, los insumos y recursos que se usan y por los
productos que se generan.

4. El objetivo del andlisis por variables de estado esta centrado en:

a. Monitorear y controlar las actividades del sistema mediante indicadores
de desempefio.
b. Evaluar areas problematicas dentro del sistema.
5. Los indicadores que se usan para monitorear y controlar las actividades estan
relacionadas con:
a. Los insumos que necesita el sistema
b. Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
c. Los productos generados en el sistema
6. Los indicadores usados estan relacionados con:
a. La calidad



b. La cantidad
c. La oportunidad (tiempo)
d. El costo
7. Este método de analisis se basa en valores fijos e ideales como meta final del
sistema.

Asi pues, la metodologia de analisis por variables de estado implica los siguientes
pasos: 1) Definir el objetivo, 2) Definir actividades que se realizan en el sistema, 3)
Para cada actividad definir insumos, productos y recursos, 4) Definir variables de
estado, 5) Decidir cuales indicadores son los més relevantes y cuales necesitan
mayor control, 6) Evaluar indicadores y 7) Comparar valor real contra valor deseado
para evaluar discrepancias.

2.5 Andlisis de la organizacion utilizando la técnica FODA

Otra técnica ampliamente utilizada para realizar andlisis organizacionales es el FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Tal como lo menciona Sanchez
Guerrero (2003) esta técnica consiste en cuatro etapas:

1) La identificacion de los elementos internos de la organizacion, fortalezas y
debilidades.

2) La identificacion de los elementos externos de la misma, amenazas y
oportunidades.

3) El analisis situacional de la matriz, la sintesis.

4) La formulacion de estrategias

A continuacion se explican cada una de estas etapas.

2.6.1 Identificacion de las fortalezas y debilidades
Para definir estos elementos se pueden responder las siguientes preguntas:

¢Cuales son los elementos, funciones, procesos o Fortalezas
situaciones que permiten mantener o impulsar el
desarrollo de la organizacion?

¢Cudles son los elementos, funciones, procesos o Debilidades
situaciones que contribuyen a retrasar o desviar el
desarrollo de la organizacion?



2.6.2 lIdentificacidn de las fortalezas y debilidades
¢, Qué situaciones o condiciones se estan dando o se Amenazas
podrian dar en el entorno y que pueden representar un
peligro u obstaculo para mantener o impulsar el
desarrollo de la organizacion?

¢, Qué situaciones o condiciones existen o podrian ocurrir Oportunidades
en el entorno, y que puedan favorecer o impulsar el
desarrollo de la organizacion?

2.6.3 Andlisis situacional de la matriz
Para la realizacion del analisis, se procede a relacionar las cuatro listas que se
integraron en la etapa anterior: Fortalezas con Oportunidades (FO), Debilidades con
Oportunidades (DO), Fortalezas con Amenazas (FA) y Debilidades con Amenazas
(DA).

De todas las relaciones establecidas se busca identificar aquellas relaciones
significativas que permitan adoptar una posicion:

e Ofensiva (FO); es la situacibn mas favorable para la organizacién, aprovecha
oportunidades externas con base en las fortalezas internas.

e Adaptativa (DO); a la organizacion se le plantean oportunidades que puede
aprovechar, pero sin embargo mantiene debilidades que lo obstaculizan.

e Defensiva (FA); la organizacion tiene fortalezas y esta preparada para enfrentar
una situacion amenazante, minimizando su impacto.

e De sobrevivencia (DA) es la situacion menos favorable para la organizacion,
enfrenta amenazas externas con una posicion interna débil.

Estas relaciones identificadas reciben el nombre de estrategias.

No hay regla para definirlas, es un ejercicio creativo en donde la habilidad de relacionar
los cuatro factores y la calidad de la informacion son determinantes para su
identificacion. Como un apoyo, se puede hacer uso de matrices de interaccion y demas
herramientas que estimulen la generacion de ideas e integren los resultados.

A continuacion, la Tabla 2 muestra la matriz FODA, donde se registran las listas de las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades y posteriormente las estrategias
identificadas derivadas de relacionar los cuatro factores.



Tabla 2. Matriz FODA
Fuente: Sanchez (2003)

Debilidades (D)
1.
2,
3.

Fortalezas (F)
1.
2.
3.

Amenazas (A)

Estrategias

de

Estrategias defensivas F/A

1. sobrevivencia D/A A.
2. A. B.
3. B. C.
C.
Oportunidades (O) Estrategias adaptativas | Estrategias ofensivas F/O
1. D/O A.
2. A. B.
3. B. C.
C.

2.6.4 Formulacion de estrategias
Si bien en la etapa anterior se identificaron diversos tipos de estrategias de acuerdo a
la naturaleza que adoptan (ofensivas, defensivas, adaptativas, de sobrevivencia), ahora
en esta etapa, a partir de las estrategias identificadas, se busca formular y seleccionar
las estrategias maestras y especificas que formaran parte de los planes y programas

de la organizacion.

Las estrategias maestras son los lineamientos integrales en donde se precisan los
valores, la razon de ser la organizacioén, sus politicas, las normas y sus objetivos de
desarrollo. Las estrategias especificas son los lineamientos de coordinacion en materia
de mercados, finanzas, tecnologia, recursos humanos, etc., necesarios para el logro de
los objetivos de desarrollo y de los cuales se derivan los programas de la organizacion.




CAPITULO III

3. METODO
A continuacion, se define el proceso para la obtencion de informacion necesaria para
llevar a cabo la determinacién del diagndstico tecnoldgico y en base a este, desarrollar
estrategias que proporcionen a la empresa ventaja competitiva.

3.1 Sujeto de estudio
Los avances tecnoldgicos de la computacién y las comunicaciones por internet han ido
evolucionando las actividades de las personas, asi como la forma de hacer negocios.
Internet se ha consolidado como la plataforma ideal para el desarrollo de pequefas y
grandes empresas, al permitir la globalizacién de productos y servicios.

Por lo mismo, se sometera a la empresa “Zha’s Hideout” a un diagnéstico de procesos
tecnoldgicos, que detectard problemas y que a su vez apoyara a la seleccion de
propuestas de estrategias generadoras de competitividad para la empresa.

Esta iniciativa fue presentada al encargado Alejandro Arellano Gonzalez, para que en
comun acuerdo permita convertir a la empresa en un sujeto de analisis, y asi poder
realizar el diagndstico a la empresa.

3.2 Procedimiento
El proyecto desarrollado consta del diagndstico y generacion de estrategias, donde se
aplican diversas herramientas. La primera consiste en conocer la situacion actual de la
empresa y determinar el punto hacia donde se quiere llegar; y la segunda comprende
las estrategias propuestas que brinden los medios para alcanzar los objetivos
planteados.

1. Solicitud de estudio.

Zha's Hideout con la intencion de mejorar tanto su administracion como los
procesos que maneja, autorizd la realizacion de este estudio el cual le daria
como resultado la propuesta de estrategias necesarias que permitiran alcanzar
las mejoras.

Para ello se realizé una platica informal, donde se hablé acerca de lo que se
deseaba obtener y se llevo a cabo el convenio.



Aceptacion de la propuesta.

Se firm6 una carta convenio donde se especificaron los puntos de los cuales
constaria el estudio, esta se encuentra anexa mas adelante. A los involucrados
en la firma de esta carta fueron el encargado Alejandro Arellano Gonzalez, el
equipo de trabajo Nidia Arellano Rios y Armando Amor Gonzalez; la
colaboracion de los cuerpos académicos de Redes y comunicaciones y Cadenas
Productivas bajo la asesoria de la Dra. En ciencias Erica Cecilia Ruiz Ibarra.

Planeacion de la entrevista.

Se hizo una reunion de los miembros del equipo que conforma el proyecto, en la
gue se definieron los aspectos necesarios conocer la empresa.

Diagnostico de la empresa.

Se determinaron los procesos que realiza la empresa y la forma en como los
lleva a cabo, para ello fue necesario aplicar ciertas técnicas de recopilacion de
informacion, dentro de los cuales estan:

a) Cadena de valor de servicios

b) Modelo ADOES

c) Diagrama de Ishikawa

d) Analisis por variables de estado
d) Analisis FODA

Identificacion de la situacion de la empresa.

En base a la entrevista con el encargado y la dueha de Zha's Hideout, se
identificaron algunas situaciones que ocupan mejora. Las areas a mejorar son:
Administrativa y Sistemas, ya que al no contar con estas &reas surgen
problemas en los procesos que se realizan diariamente.

Establecimientos de areas de oportunidad.

Se utilizaran diversas herramientas para permitir establecer las areas fuertes
gue podrian ser aprovechadas para alcanzar los objetivos de la empresa; asi
como las areas débiles y posibles amenazas que deben ser atendidas con el
propoésito de producir un aumento en las ventajas competitivas.



7. Definicion de estrategias.

Se generaran estrategias que podran retomarse para futuras propuestas de
proyecto para la empresa en cuestion.

3.3 Herramientas y Materiales.

Los materiales y recursos que se utilizaran para la elaboracion del proyecto fueron en
mayor medida técnicas de recopilacion de informacion, las cuales son:

Entrevistas.

Se hizo una entrevista al encargado de la empresa con el objetivo de obtener
informacion mas detallada sobre las actividades administrativas que se realizan
en la empresa.

Herramientas estratégicas.

Otros materiales que se utilizaron son las herramientas estrategias de
administracion, que sirvieron para entender la situacion de la empresa tanto
actual como futura:

-Cadena de valor de servicios

-Modelo ADOES

-Diagrama de Ishikawa

-Modelo de analisis por variables de estado

-Modelo de analisis FODA

Herramientas de apoyo.

- Equipo portatil VAIO VPCEH, Disco duro de 500GB, memoria RAM 3 GB
- Impresora HP 1400

- Sistema Operativo Windows 7 Home Premium

- Paquete Microsoft Office 2010



CAPITULO IV

4. DIAGNOSTICO DE PROCESOS TECNOLOGICOS.

4.1 Introduccion
La mayoria de las veces las empresas no cuentan con recursos y sobre todo, con una
metodologia correcta que permita el desarrollo de un diagndstico tecnolégico, el cual
genera beneficios mas que gastos, y proporcionan ganancias a través de justificadas
inversiones. Su desarrollo y aportacion a la compaiiia benefician en gran manera, pues
con él identifican y conocen aun mas sus actividades, y de todas sus funciones logran
priorizar las de mayor importancia.

El presente capitulo pretende identificar areas de oportunidad o mejoras en procesos
gue sean de gran aportacién a la empresa en general, con una descripcién detallada de
los procesos llevados a cabo, identificar exactamente el area sobre el cual es necesario
trabajar, invertir y mejorar en base a una rigida investigacion de recursos materiales,
humanos, tecnoldgicos y de infraestructura demandante, por parte del problema.

4.2 Cadenade valor de servicios
Como ya se ha mencionado, Pierre Eiglier y Eric Langeard (1987) ofrecen su punto de
vista acerca de los elementos de un sistema de prestacién de servicios: cliente, soporte
fisico, personal en contacto, servicio, organizacion interna y otros clientes, y
posteriormente, considerando el trabajo de estos autores Alonso (2008) replanted y
completo la cadena de valor de servicios en forma de eslabones, tal como se muestra
en la Figura 7.

Con base en lo que plantea Alonso (2008) para cada eslabén que en la cadena de
valor de servicios, se establecieron algunas de las actividades principales que la
empresa bajo estudio, Zha's-Hideout, desarrolla para lograr sus objetivos. A
continuacion se describe cada uno de ellos por tipo de eslabén
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Figura 7. Cadena de valor de servicios
Fuente: Marketing de servicios: Reinterpretando la cadena de valor publicado por Alonso (2008)

4.2.1 Eslabones primarios controlables

» Marketing y ventas: La empresa se da a conocer utilizando la pagina web disefiada
para tal fin, por medio de las redes sociales como Facebook y Twitter, dando como
principal busqueda grupos a los que la mercancia ofertada estad dirigida (tribus
urbanas).

* Personal de contacto: El responsable permanente del servicio es actualmente la
propietaria de la empresa bajo estudio, quien directamente atiende las solicitudes de
los clientes y aclara las dudas respecto a las caracteristicas de los productos que se
ofertan en el sitio, y otros que el cliente pudiera requerir que no se muestren en el
catalogo.

» Soporte fisico y habilidades: Conocimiento sobre productos de moda y paginas de
internet que proveen dichos productos. La experiencia que la propietaria de la empresa
tiene respecto a las necesidades de las llamadas “tribus urbanas” es factor critico para
integrar los catalogos de productos que provienen de diferentes paises y culturas



(Corea, Singapur, Japon, Hong Kong, etc.). Se cuenta con una computadora personal
con servicio de internet y los accesorios periféricos necesarios para la administracion
de la informacion y mantenimiento del sitio web.

» Prestacion: Hacer llegar al cliente un producto de su eleccion dentro de un vasto
catalogo de productos originales, de la manera mas rapida y econémica posible. Es
considerada una de las actividades mas complicadas del modelo de negocio, ya que
esta relacionada con la logistica de adquisicion y entrega del producto, para lo cual el
producto deberd moverse miles de kilbmetros de origen-destino, terminando cuando el
cliente lo tiene en sus manos y éste se encuentra en perfectas condiciones. La
empresa no tiene un control total de este proceso, ya que depende de prestadores de
servicio externos a la empresa (UPS, Estafeta, Correos de México, etc.).

4.2.2 Eslabones primarios no controlables

Estos son los eslabones primarios que no pueden ser controlados por la empresa ya
gue corresponden a los clientes y otros clientes.

* Clientes: El producto esta orientado a un mercado de jovenes entre 13 y 25 afios con
preferencia a las tendencias japonesas y surcoreanas (ropa de moda, accesorios de
vestir, anime, masica, etc.).

* Otros clientes: Los amigos de los consumidores, o cualquier otra persona que pueda
recomendar los productos que se ofertan y el servicio que se ofrece (productos en la
puerta de la casa del cliente).

4.3 Modelo de la arquitectura del desempefio organizacional de las
empresas de servicios (ADOES)

En la Tabla 3 se explican brevemente y de manera general una conceptualizacion de
los procesos clave de la empresa, a partir de lo establecido por el modelo ADOES
propuesto por Arellano Gonzélez y Carballo Mendivil (2014), que a diferencia de la
Cadena de Valor planteada por Alonso (2008), este establece una tipologia de
procesos a cuatro niveles, Estratégicos, Clave, Clave de soporte y de Soporte. Para
efecto de este diagnostico solo se enfocara en los procesos de tipo clave por ser estos
a traveés de los cuéles se agrega valor al cliente.



Tabla 3. Descripcién de los procesos clave de la empresa Zha's-Hideout, seglin el modelo ADOES.

Proceso Actividades que lo integran
Planear la prestacion - Actualizaciéon de los catalogos de productos en la
de los servicios pagina.

- Busqueda de productos innovadores y originales.

- Anticiparse a las fechas de festividad
identificando productos originales

- Preparar promociones

- Planear requerimiento de insumos materiales
(empaques, papeleria, formatos, etc.)

Mercadear y vender - Seguimiento al sitio web de la empresa por donde
los clientes pueden explorar los catalogos y
levantar el pedido por correo.

- Promociones del mes o de dias festivos
(Halloween, san Valentin, navidad, etc.)

Prestar servicio - Mantener una comunicacién efectiva con el
cliente para definir con claridad sus necesidades

- Generarle alternativas para cubrir  sus
necesidades

- Orientarle sobre los atributos de los productos
seleccionados y los posibles riesgos que puede
tener al adquirirlos (tallas, colores, texturas,

calidad, etc.)
Desarrollar - Definir con el cliente la forma de pago que se
operaciones utilizara. (sea pago electrénico o deposito en
banco)

- Definir con el cliente por lo menos 3 paqueterias.

- Contactar a los proveedores

- Comprar los productos que han sido pedidos.

- Recibir la mercancia y empaquetarla con el
“branding” de la empresa.

- Enviar la mercancia al cliente.

Gestionar servicio al - Dar seguimiento al cliente para asegurar que una
cliente vez que el producto ha llegado a sus manos,
cumpla sus necesidades




Con la identificacion de las actividades principales que desarrolla la empresa bajo
estudio para generar valor al cliente, agrupadas por procesos, facilitara el diagnéstico
de la organizacion. Es importante resaltar que existen mas actividades que se llevan a
cabo en la organizacion, pero por la naturaleza de la empresa y su actividad (e-
commerce), otros de los procesos se han dejado fuera del mapeo, como el de
Gestionar infraestructura y ambiente, ya que no se tiene un lugar fisico donde atender
al cliente, todo ocurre en el ciber-espacio. Ademas, el de Abastecimiento y gestion de
inventarios no se considerd porque se trabaja con una politica de inventario cero (justo
a tiempo), se compra lo minimo para la operacién, teniendo sélo un pequefo stock de
reserva para una semana (materiales para empaque).

En cuanto al proceso de Investigacién y Desarrollo (I&D), la empresa en si es un reflejo
de una innovaciéon en cuanto al modelo de negocio, aunque cada vez este tipo de
empresas tienden a ser mas comunes en el mercado. Desde que se fundé la empresa
no se ha generado cambios significativos en los procesos establecidos ni en el tipo de
servicio ofrecido.

Por altimo, respecto a la Gestion de los recursos destaca el de la tecnologia, ya que
por ser una empresa incorporea (virtual), el modelo de negocio estd montado
basicamente en el ciber-espacio, y el medio para administrar los eventos y
transacciones es el hardware. Por lo anterior, el resto de la gestion de recursos
(materiales, humanos y financieros) no tienen un rol tan predominante (aun), en la
empresa ya que todo se gira alrededor de una persona (la propietaria, que juega todos
los roles requeridos) y las finanzas que ain son muy basicas.

4.4  Diagrama Ishikawa

Una vez mapeada la organizacion con un enfoque de procesos y habiendo descrito las
actividades que se desarrollan en cada proceso, utilizando tanto la cadena de valor que
plantea Alonso (2008) como el modelo de la Arquitectura de Diagndéstico
Organizacional para Empresas de Servicio (ADOES), se procedié a realizar el
diagnodstico de la empresa bajo estudio. Para ello se utilizd en primera instancia la
técnica de Ishikawa o también llamada Espina de pescado.

El diagrama Ishikawa es una herramienta sistematica para la resolucion de problemas
gue permiten apreciar la relacion existente entre una caracteristica de calidad y los
factores que la afectan, para asi poder definir la causa principal de un problema
existente en progreso.



El esquema que se utilizd es el que se conoce como las 5 S’s que corresponden a
System, Surrounding, Skills, Supply y Safety. La razén para utilizar este esquema es
por la naturaleza de la empresa (virtual), ya que este modelo de organizacion
contemporaneo crea una transformacion en la empresa tradicional que en la busqueda
de una ventaja competitiva, impulsan esta forma de organizacion —para bajar sus
costos a través de las subcontrataciones (outsourcing) y el mejoramiento de la
coordinacion interna—, de igual forma, aumentan la velocidad de procesamiento, la
satisfaccion del cliente y la seguridad efectiva de las transacciones virtuales.

En funcion de lo anterior, para cada categoria de analisis se identificaron una serie de
sintomas que se observan en la empresa bajo estudio y que estan asociadas a una
problematica definida y que ha sido planteada en el primer capitulo, es decir la
reduccion en el nivel de ventas que se tuvieron y que detonaron la necesidad de llevar
a cabo este diagnastico.

A continuacion se presenta en la Figura 8 la sintomatologia estructurada acorde a cada
categoria de andlisis. Entre otras cosas, se puede observar que existen muchas
variables que afectan a la empresa, ya sean exdégenas o enddgenas. No importa el
tamafio de la empresa, la complejidad de cualquier organizacion es elevada, el
contexto le impone retos que en ocasiones no puede superar por su incapacidad para
adaptarse a las nuevas necesidades y demandas de los actores externos (clientes,
competencia, gobierno, sociedad, tecnologia, etc).

Es evidente que la empresa presenta carencias en el sistema de operacion, ya que se
indica que ha formalizado sus procesos a través de los cuales genera valor al cliente.
La informalidad con la que ha funcionado se refleja en aspectos relativos a la falta de
seguridad de la misma organizacién en sus bases de datos, catalogos, pagina web,
mecanismos de atencién al cliente y el mismo equipo computacional ya que presentan
riesgos latentes en la operacién que complican la gestion y afectan la imagen de la
empresa.

Ademas la operacion de la empresa depende al 100% de la disponibilidad de la
empresaria y sus habilidades para realizar todas las funciones involucradas en el
servicio al cliente asi como el desarrollo de las operaciones logisticas. Eso hace poco
sustentable la permanencia de la empresa en el mercado.
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4.5 Analisis por variables de estado

Adicionalmente al andlisis anterior, es necesario utilizar una técnica de analisis que no
sb6lo se base en observaciones 0 percepciones en ocasiones subjetivas de un
trabajador o empresario para determinar la problematica de una organizacion. El
analisis por variables de estado se basa en el principio de que para cada sistema dado
existen un numero finito de variables (medidas de desempefio) que al ser medidas
determinan la condicion del sistema. En otras palabras que no son necesarios medir y
controlar todas las variables de un sistema para conocerlo y para administrarlo, basta
con identificar las variables criticas para lograr una mejoria sustancial en el sistema
bajo estudio.

Para realizar el andlisis de la empresa, primero se identificaron las principales
actividades (o sub-procesos) a través de los cuales la empresa genera valor al cliente.
A continuacion se detallan dichas acciones sin considerar una secuencia logica entre
estas.

4.5.1 Actividades realizadas de primer nivel

1. Comprar articulos de proveedores
2. Actualizar catélogos de articulos

3. Atencion a los clientes

4. Efectuar transaccion compra/venta

5. Entregar pedido al cliente



Tabla 4. Lista de insumos, productos, recursos y medidas de desempefio

Act.

1

5

Insumos Productos
Catalogo de Articulos
articulos comprados
Productos Catalogo
nuevos actualizado
Clientes con Pedidos
pedidos realizados
Pedidos Utilidades
cobrados

Articulos Paquetes

empaquetados entregados

Recursos
- Capital
- Personal

-Personal
-Computadora
-Energia
eléctrica

-Correos

-Dinero de
cambio
-Banco

-Paqueterias

Medidas de desempefio
-Dinero utilizado en articulos

por mes.
-Cantidad de articulos
regresados al proveedor.
-Cantidad de articulos
comprados al mes.

Cantidad de articulos
adquiridos por familia de

productos

-No. De articulos nuevos al
mes.

-Tiempo de actualizacion del
catalogo

-Numero de actualizaciones
realizadas al catalogo por

semestre
-No. De clientes atendidos
por mes.
-No. De clientes que
concretan una transaccion
-No. De clientes que

adquieren productos mas de
una vez
-Cantidad de
cobrados al mes.
-Dinero perdido al mes
-Dinero obtenido
transacciones al mes.
-Tiempo promedio de
servicio por cliente.
-Porcentaje de ganancia por
mes.

-No. De envios realizados en
el mes.

-No. De envios con atraso de

pedidos

por

acuerdo a la fecha
comprometida por mes.
-Monto invertido en

pagueterias al mes



La ventaja de tener la tabla anterior es que obliga al empresario a medir el estado
actual de los indicadores anteriores y a partir de estos, plantear metas en cuanto a los
valores deseados que cada indicador deberia alcanzar. La diferencia entre el valor
real y el deseado, permite establecer las brechas por tipo de sub-proceso.

Actualmente la administracién de la empresa no cuenta con el dato para definir el dato
real (actual) que alcanza el indicador, lo que significa que lo que no se mide, no se
puede controlar, es decir, la empresa carece de informacién confiable que determine el
estado actual de sus diferentes procesos y por lo tanto, se puede afirmar que no se
tiene una adecuada gestion administrativa de la organizacion.

Si a lo anterior se le agrega los resultados del analisis realizado usando el diagrama de
Ishikawa, la mayoria de los sintomas son un efecto generado por la ausencia de
controles administrativos. Al no tener bases de datos con informacién debidamente
estructurada, por no rescatar los eventos que se realizan cotidianamente (ventas,
pedidos, tiempos de ciclo, costos, etc), es complicado hacer un diagndstico mas
concreto y con dato duro.

La situacion por la que atraviesa la empresa, es caracteristico de las empresas micro y
pequefias, cuyo tiempo de vida del 80% no es superior a los 5 afios y que se le atribuye
a las malas practicas en la gestion administrativa.

4.6  Analisis de la organizacién utilizando la técnica FODA

Una vez que se ha analizado la empresa utilizando dos técnicas especificas para el
analisis organizacional, se procedié a cerrar el diagndéstico organizacional utilizando la
técnica del FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Para su
aplicacién se realizaron cuatro etapas: 12. La identificacion de los elementos internos
de la organizacion, fortalezas y debilidades. 22. La identificaciébn de los elementos
externos de la misma, amenazas y oportunidades. 32 El analisis situacional de la
matriz, la sintesis. 42. La formulacién de estrategias.

Los resultados del andlisis FODA pueden depender en gran medida del conocimiento,
la comprensiéon y los marcos de aquellos que los desempefian, pueden faciimente
deteriorarse en generalidades, y tender a pasar por alto las tecnologias invisibles. En la
Tabla 5 se desarrolla un analisis FODA de la empresa objeto de estudio.



Tabla 5. Analisis FODA

Debilidades

Oportunidades

-Falta de disponibilidad de Ia
propietaria para atender la empresa
-Falta de capital de trabajo

-Productos publicados que ya han
sido descontinuados

-Red que se cae seguido
-Complejidad en las equivalencias de
una talla a otra

-Cambio de proveedores
-Tiempo de respuesta
proveedores

-Falta de backups de la base de datos
-Baja capacidad de desempefio
tecnoldgico actual

de los

-Variedad de productos disponibles con
distintos proveedores

-Gran alcance via redes sociales

-Falta de habilidad tecnoldgica por parte
del cliente

-Tecnologia de alto desempefio en el
mercado a precio mas accesible
-Clientes con cada vez mas necesidades
de productos customizados

Fortalezas

Amenazas

-Productos originales
-Productos econémicos
-Ventaja de idioma
-Varias formas de pago

-Volatilidad de productos

-Cambio del délar

-Modas cambiantes

-Servicio ineficiente de paqueteria
-Barreras interculturales

-Edad de los clientes

-Hackers, fraudes y robo de mercancia
-Aumento de competencia

-Poder adquisitivo de los clientes
-Carencia de ciertas paqueterias en otras
ciudades

-Acceso a la tecnologia

-Leyes fiscales y hacendarias

-Perdida de informacion

-Virus electronicos




Una vez que se tienen las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
debidamente identificadas, se hace un cruce entre estas para identificar posibles
objetivos estratégicos para superar la situacion actual y generar algun tipo de ventaja

competitiva, tal como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6. Matriz FODA de la empresa con objetivos estratégicos

=
O
D

DEBILIDADES:

e Falta de disponibilidad de la
propietaria para atender la
empresa

o Falta de capital de trabajo

e Productos publicados que ya
han sido descontinuados

¢ Red que se cae seguido

e Complejidad en las
equivalencias de una talla a
otra

e Cambio de proveedores
e Tiempo de respuesta de los

FORTALEZAS:

e Productos originales
e Productos econémicos
e Ventaja de idioma

® Varias formas de pago

proveedores
e Falta de backups de la base
de datos
e Baja capacidad de
desempefio tecnoldgico
actual
AMENAZAS: El-Buscar inversionistas | E6-Invertir en imagen de

e Volatilidad de productos

e Cambio del délar

e Modas cambiantes

e Servicio ineficiente de
paqueteria

e Barreras interculturales

e Edad de los clientes

e Hackers, fraudes y robo de
mercancia

e Aumento de competencia

e Poder adquisitvo de los
clientes

e Carencia de ciertas
paqueterias en otras
ciudades

e Acceso a la tecnologia

e Leyes fiscales y hacendarias
e Perdida de informacion

e Virus electrénicos

para la empresa

E2-Habilitar a una
persona en el
mantenimiento de la

pagina y catalogos de
productos

E3-Invertir
mecanismos
seguridad del sitio web

en
de

E4-Invertir en la mejora
de tecnologia (hardware)

E5-Generar promociones
para atraer clientes

la empresa (marketing)

E7-Aprovechar
por mayoreo
promocionales

compras
para

E8-Incluir productos
novedosos antes que la
competencia




OPORTUNIDADES:

e Variedad de productos

e Gran alcance Vvia
sociales

e Falta de
tecnoldgica por
cliente

e Tecnologia de alto
desempefio en el mercado a
precio mas accesible

redes

habilidad
parte del

E9-Desarrollar procesos
robustos para apoyo a la
gestién administrativa

E10-Desarrollar tutoriales
para facilitar al cliente la
operacion de compra

E12-Ofrecer combos de
Productos atractivos por
tipo de tribu urbana

E13-Premiar a clientes
frecuentes con precios
rebajados

e Clientes con cada vez mas
necesidades de productos

customizados El1-Habilitar al personal

en manejo de relaciones
de negociacion con el
cliente

El1l4-Participar en foros
especializados de tribus
urbanas

En la Tabla 6 se han identificado una serie de estrategias que pudieran convertirse en
proyectos estratégicos y con ello impulsar el desarrollo de la organizacion objeto de
estudio. En el primer cuadrante se encuentran las estrategias de tipo Supervivencia y
se enlistan como E1 a la E5, ya que nacen de la combinacion de las Amenazas y
Debilidades (AD).

En el segundo cuadrante, se presenta las estrategias de tipo Defensiva y corresponden
a la lista de E6 a la E8. Estas se establecen con la combinacion de Fortalezas y
Amenazas (FA). En el tercer cuadrante se colocaron las estrategias tipo Adaptativas
gue van de la E9 a la E11 y se definieron a partir de la combinacion de las Debilidades
y Oportunidades (DO). Por ultimo en el cuarto cuadrante se presentan las estrategias
tipo Ofensivas y que van desde la E12 hasta la E14 y surgieron al combinar las
Fortalezas y Oportunidades (FO).

Con este analisis se concluye este capitulo y por lo tanto el proyecto, destacando que
la empresa se encuentra en una situacion de riesgo, debido a que si bien nace con un
modelo de negocio adecuado a los tiempos modernos, al no hacerlo de manera
estructurada, ordenada y contando con un sistema de operaciéon debidamente
sistematizado, se estanco, le bajaron las ventas, perdié competitividad y se encuentra
al borde de la quiebra.

Las estrategias que se plantearon, pudieran dar la posibilidad de restablecer la
competitividad de la empresa bajo estudio, sin embargo es necesario contar con capital
para invertirlo en diferentes proyectos que se desprenderan de las estrategias
planteadas en la tabla 3. Por lo pronto, aqui termina el diagndstico organizacional de la
empresa Zha's-Hideout y lo que resta es trabajar en el detalle de los proyectos que se



deriven de las estrategias planteadas y dar seguimiento a los indicadores que se
definieron en la Tabla 4.



Conclusiones

Al ser aplicado el diagnostico a ‘Zha’s Hideout’ permitié el definir procesos que aunque
las actividades realizadas en si generaban un proceso, este no estaba establecido
como tal.

El resultado de este diagndstico arrojé la falta de sistema y la importancia que toma en
la empresa, ya que este es el que provee de recursos econdmicos principal efecto de
las deficiencias detectadas. Para erradicar estas deficiencias se propusieron
estrategias en diferentes campos de accion.

Las principales dificultades a las que se enfrentd el equipo de trabajo fue la carencia de
informacion, ya que la empresa no se encontraba familiarizada con este tipo de estudio,
el cual se volvio exhaustivo para ambas partes.

Este estudio permiti6 a la empresa darse cuenta de la importancia que toma la
aplicacion de diagnésticos de cualquier tipo y por medio de ellos buscar nuevas
practicas que generen valor a la empresa. En el equipo el impacto se dio en cémo la
utilizacién correcta de las herramientas del diagnostico llevo a resultados concretos.

Ya se reconocié la importancia en la aplicacion de este tipo de estudios para
diagnosticar problemas y aportar soluciones, pero eso es so6lo el primer paso para
llevar a cabo la solucion de los problemas. Se hace hincapié en realizar diagnosticos
periddicos a la organizacion para detectar oportunidades de mejora para que se
puedan mantener en las mejores condiciones y que genere un menor costo.
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