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RESUMEN

El presente trabajo de tesis es resultado de la culminacion de nuestros estudios de
Maestria. Persigue cuatro objetivos concretos: a) Estudiar la empresa Diconsa S.L.P.
a traves de la metodologia de Planeacion Estratégica, b) Desarrollar una propuesta
de implementacion para la estrategia de estandarizacion de las tiendas rurales, ¢)
Elaborar un caso de estudio que sirva como herramienta didactica en el aula y; d)

Obtener el grado de Maestros en Administracion.

El Dr. Enrique Villegas Valladares director del Centro de Desarrollo Empresarial de la
Facultad de Contaduria y Administracion de la UASLP, nos brindd la oportunidad de
estudiar la empresa Diconsa S.L.P. y de participar en el proyecto de Planeacion
Estratégica para dicha empresa. De esta situacion se desprende nuestra tesis, en la
que hemos trabajado bajo una situacion real y por este hecho deseamos que las
contribuciones realizadas sean de gran utilidad en la solucion de la problematica

Diconsa S.L.P.

La estructura del trabajo consta de cinco capitulos. En el capitulo uno se presenta a
manera de introduccién, los antecedentes de la empresa, el objetivo, la justificacion y
la delimitacién del trabajo. El capitulo dos contiene como marco contextual el caso de
estudio, elaborado con base a una problematica real y realizadas algunas
adaptaciones. En el capitulo tres se expone la metodologia empleada dividida en tres

etapas: 1) Diagnoéstico y propuesta de solucion, 2) Formulacion de la estrategia y; 3)

vii



Seleccion de una estrategia y propuesta de implementacion. El capitulo cuatro
contiene el analisis de resultados presentando los hechos, la definicion del problema,
alternativas de solucion, eleccion de la alternativa de solucion, resultados vy
recomendaciones. Como Ultima parte se presenta el capitulo cinco con las

conclusiones del trabajo.

viii



CONTENIDO

DE DI C AT ORI A il
DE D AT ORI A v
DE DI C AT ORI A v
AGRADE CIMIENT O S o Vi
RESUMEN Vii
CON T ENID O o iX
LIS T A DE TABLAS L Xi
LIST A DE FIGURAS Xl
L ST A DE FIGUR AS Xii
1. INTRODUGCCION .o 1
1.1 AN ECEA N S . 1
1.2 OO VO 3
1.3, JUSHIICACION 3
1.4 Delimitacion del estudio. ... 4
2. MARCO CONTEXTUAL . 5
2.1 Casode estudio: DICONSa ... 5
2. AN ECEA N S 5
2.0, 2. DICONSa S P 7

2.1 2. B rUCUra. 7
2122 OPEraCIONES .o .o 7

2.1.3. Situacion actual. ..o 10
2.1.3.1. Enfrentandonos alarealidad. ................... 10

2.1.4.  Preguntas sobre €l Caso. ... 18

3. METODOLO G A oo 19
3.1, Primera etapa ... 20
311, DIagnOStiCO (.o 20
3.1.2. Propuesta de SOIUCION . ... 21

3.2, SeguNda etapa ... 22
3.2.1. Ejercicio de Planeacion Estratégica.......................... 22
3.2.2. Analisis de la informacion ... 24
3.2.3. ReUunion de reVviSiON . 25

3.3, Tercera  tapa ... 25
3.3.1. Seleccion de estrategia............... 26



3.3.2. Desarrollo de propuesta del Modelo de Franquicia................................. 26
4. ANALISIS DE RESULTADOS

............................................................................ 28
4.0 HECNOS L 28
4.1.1. Contexto general............oo 28
4.1.2. Antecedentes ... 28
4.1.3. Diconsa S L. P. 29
414, OPEraCIONES ..o i 30
415, Situacion actual ... 31
4.2, Definicion del problema ... 34
4.3. Alternativas de soluCion ... 35
44  Seleccion de alternativade solucion....................... 36
4.5 ResUlados. ... 36
4.5.1. Formulacidon de laestrategia....................ooi 36

4.5 . VIS ON 37
A5 2, MISION. 37
4.5.1.3. Matriz de evaluacion de factores externos.................................... 37
4.5.1.4. Matriz de evaluacion de factores internos......................... . 38
4515, ObJetiVOS ..o 39
4.5.1.6. Acciones estratégiCas ... 40

46. Propuesta de implementacidon de laestrategia...................................... 41
4.6.1. Creacion de Modelo de Franquicia de las tiendas rurales ...................... 41
4.6.2. Resultados de encuesta a encargados detienda ................................... 45
46.2.1. Recepcidon de mercancia delalmacénrural ..................ocooo 45
4.6.2.2. ProducCtoS ¥ SEIVICIOS. ... 47
4623 Imagendelatienda. ... 50
4.6.2.4. Demanda socCial. ... 53
4.6.2.5 Controles administrativos................ccooo 55
4.62.6. Participantes en laoperacidondelatienda ... 58
4.6.2.7. CapacitaCiONn. .. ... ... 61

4.6.3. Resultados de encuestaaclientes................................. 62

47 RecoMENAACIONES ... ..o e 67
5. CONCLUSIONES ... 69
6. Bibliografia. ... .o 71
AN X0 72
AN X O 2 79
A X0 B 88
AN X0 B 90
AN X0 91
AN X0 B 100
X0 B 104
ANEXO 7 108



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Numero de tiendas por almacen ... 8
Tabla 2. ViSION y MISIONES ... 14
Tabla 3. Problema, causayefecto........................ . .. 34
Tabla 4. Matriz de evaluacion de factores externos.................................... 38
Tabla 5. Matriz de evaluacidn de factores internos................................. 39

Tabla 6. Productos no abastecidos por Diconsa que generan mayores ingresos...... 49

Tabla 7. Mejoras enlademanda............................. .. 54
Tabla 8. Acciones tomadas por el cliente cuando no se tiene existencia de
PIrOAUCIOS L. 55
Tabla 9. Cursos que se desean recibir ... ... 62
Tabla 10. Clasificacion de resultados segun su impacto en la operacion de las
HONAaS. 63
Tabla 11. Clasificacion de resultados segun su impacto en la operacion de las
NS, 67
Tabla 12, ViSION Lo 79
Tabla 13, MiSION 81
Tabla 14. Matriz FOD A 86
Tabla 15. Impacto de las Fuerzas, Oportunidades, Amenazas y Debilidades en los
Ot IVOS 87
Tabla 16. Cédigo de letras del tamano del muestreo MIL-STD-105D.................... 100
Tabla 17. Tabla maestra de inspeccion normal (muestreo sencillo) ....................... 101
Tabla 18. Numero de tiendas por almacen ... 102

Xi



LISTA

Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16
Figura 17
Figura 18
Figura 19

Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.

DE FIGURAS
Organigrama Diconsa S.L.P. ... .. 9
Diagrama de IntervencCiONn ... 19
Diagrama de diagnostico y propuesta de solucion..................................... 20
Diagrama de formulacion de la estrategia ... ... 23
Diagrama de implementacion de estrategia........................... 25
Abastecimiento OpOrUNO ... 46
Recepcion de mercancia a empo............ooooo 46
Recepcion de mercanciaen buenestado............................. 47
Frecuencia de devoluCiones ... 47
cCalidad de productos ... 48
. SerVICIOS adeCUAAOS ..o o 48
CSBIVICIOS oo 50
. Venta de productos de la comunidad.................oooooo 50
. Precios mas bajos que la competencia......................ccoi 51
CFachada. .. 51
CImMPIEZa 52
CACOMOAO . 52
~Maltrato de mercancia ... 52
CHorario adecuado oo 53
Método adecuado para determinardemanda ... 53
Meétodo adecuado para realizar pedidOS............cooooiiiiiiii o4
Frecuencia con que se recurre a la competencia ................................... 55
FONO fiJO oo 56
COoMe B CaAJA.. .o oo 56
Capital de trabajo........ooooo 57
Capital cOMUNITArIo ... 57
La bitacoraes Util............. 58
Los expedientes son UtHes. ... 58
Participacion COmMUNILATIa ... 99
Participacion del Comité de Abasto Rural........................................... 59

Al o Xii
Ve g
P



Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.

Participacion de la Asamblea Comunitaria de Abasto ............................. 60
Participacion del Consejo Comunitario de Abasto ... ... ... 60
Participacion de DiCONSa ..........oooooiii 61
Calidad de la capacitaCion ... 61
AENCION @ CIIENTES ... 64
Precios mas bajos que la competencia......................... 64
Instalaciones adecuadas ... 65
LI DI Za 65
COMPEIENCIA . .. 66
Variedad ... 66

Xili



1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Diconsa S.A. de C.V. es una empresa de participacion estatal mayoritaria,
coordinada por la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) y forma parte de los

instrumentos de politica social del gobierno federal.

El antecedente mas directo de Diconsa fue la Companiia Distribuidora de
Subsistencias Populares (CODISUPO), la cual en 1964 se transformé en la
Compania Distribuidora de Subsistencias Conasupo (CODISUCO). A partir de esta
fecha la compania ha sufrido diversos cambios, entre los mas importantes se

destacan los siguientes:

En agosto de 1972, se crea la Distribuidora Conasupo (Diconsa) en sustitucion de

CODISUCO.

En abril de 1986, como consecuencia de la desconcentracion y descentralizacion de
la empresa, se crea la Distribuidora e Impulsora Comercial Conasupo, S.A. de C. V.
(Diconsa), la cual quedo constituida como una entidad corporativa con 6 empresas
regionales. En 1987 se aprobaron los Lineamientos Generales para la
descentralizacién y las 6 empresas regionales se desagregaron en 19 subsidiarias.
De 1989 a 1994, se realizd la modernizacion para la reorientacion de subsidios,
llevandose a cabo una reestructuracion que incluyo la fusidon de 3 empresas

subsidiarias para reducirse de 19 a 16.

A finales de 1994 |la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI) deja de



ser cabeza de sector de Diconsa y a partir de ese afo, ésta quedd sectorizada en la

Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL).

En 1999 se realiza la fusién de las empresas subsidiarias y la entidad corporativa,
con lo cual se integr6 una sola empresa nacional denominada Sistema de
Distribuidoras Conasupo, S.A. de C.V. (Diconsa), como una empresa de participacion
estatal mayoritaria coordinada por la SEDESOL, cuyo propésito ha sido abastecer a
la poblacion rural de alta y muy alta marginacion de productos basicos vy

complementarios. (www.diconsa.gob.mx)

Diconsa S.L.P es una Unidad Operativa de Diconsa S.A. de C.V., que atiende a la
poblacion rural de alta y muy alta marginacién del estado de San Luis Potosi.
Actualmente esta conformada por un almacén central, 10 almacenes rurales, y 762
tiendas rurales ubicadas en los 58 municipios del estado. Para su operacion recibe
dos tipos de subsidio por parte del gobierno federal; el primero consistente en el
pago de los sueldos de empleados de la comunidad que apoyan a Diconsa en la
operacion de los almacenes, y el segundo es un subsidio en infraestructura, como

camiones y edificios.

Diconsa S.L.P. por ser una empresa de participacion estatal se ve afectada por la
incertidumbre del cambio de poder sexenal, si bien la empresa es hoy un importante
instrumento de politica social del gobierno federal, no esta exenta de sufrir un cambio
drastico o incluso desaparecer en el caso de generarse nuevas maneras de operar
en lo relacionado al los programas de apoyo rural en los que contribuye. Estas

cuestiones han dado pie a la inquietud del actual Gerente Operativo de Diconsa



S.L.P., quien desea encontrar una manera de mejorar las ventas, lograr utilidades, y
conseguir ser autosuficientes, es decir no requerir del subsidio del gobierno. Lograr lo
anterior podria llevar a Diconsa S.L.P a convertirse en un modelo que sirva de
ejemplo a toda la organizacion a nivel nacional, y de esta forma cambiar el concepto

actual de instituciones publicas burocraticas.

1.2. Objetivo

Estudiar la empresa Diconsa S.L.P. siguiendo la metodologia de Administracion

Estratégica (David, 2003).

Para lograr este fin, se revisara la vision y mision, se realizara una auditoria externa e
interna, se revisaran objetivos y se determinaran los proyectos requeridos para el
cumplimiento de éstos. Se desarrollara la propuesta de implementacion para el
proyecto que se considere mas viable. Finalmente se redactara el caso Diconsa

S.L.P. que servira para el estudio de la administracion estratégica en el aula.

1.3. Justificacion

Diconsa S.L.P. inici6 sus actividades en 1986, a lo largo de este tiempo la empresa
se ha enfrentado a diferentes escenarios gubernamentales, y ha vivido cambios en

su forma de operar.

A pesar de que Diconsa S.L.P. forma parte de un sistema nacional, se ve influida por
diversos factores; como la gente que integra el equipo de trabajo, las condiciones

estatales, el manejo de recursos, entre otros, que le dan su propia identidad.

Detenerse y estudiar la problematica de Diconsa S.L.P. es un esfuerzo que




definitivamente ayudara a la empresa a contar con informaciéon valiosa para tomar

mejores decisiones a nivel local.

Asimismo, el estudio que se propone, a través de la metodologia de Planeacion
Estratégica, es una manera de revisar el camino que ha seguido la empresa y
determinar su rumbo en el futuro. Si bien es sabido que las empresas
gubernamentales estan reguladas por normatividades muy especificas, hay
oportunidad de que se estudie su situacion y se propongan alternativas de solucion

que en su momento tocara a la empresa evaluar su factibilidad.

1.4. Delimitacion del estudio

El trabajo de tesis se centra en el estudio de Diconsa S.L.P. La formulacion de la
estrategia y propuesta de implementacion se realizara a nivel local, sabiendo que la

empresa cuenta a nivel nacional con una Vision, Mision, Politicas y Objetivos.

Una vez cubierta la etapa de formulacion de la estrategia, el trabajo se centrara en el
desarrollo de una de las estrategias resultantes del ejercicio de Planeacion

Estrategica: La creacion de Modelo de Franquicia de las tiendas rurales.



2. MARCO CONTEXTUAL

2.1. Caso de estudio: Diconsa

Jesus observa que el mercado donde se desenvuelve la actividad econdmica de
Diconsa esta cambiando. La competencia en precios con otras tiendas en las
comunidades y vendedores ambulantes es cada vez mas fuerte. Lo anterior ocasiona
que a pesar de que el mercado va creciendo constantemente, sea un mercado de
consumo cada vez mas exigente. Este incremento en la exigencia no solo es en el

precio sino en la calidad y la variedad tambien.

De igual forma el cambio de poder por las elecciones sexenales de México puede
cambiar drasticamente e incluso desaparecer los programas de apoyo rural en los
que contribuye Diconsa. Actualmente Diconsa cuenta con un presupuesto federal

que recibe para el mantenimiento de su flotilla vehicular y edificios.

Esta inquietud de supervivencia es compartida por los integrantes administrativos
tanto en los almacenes rurales como por los encargados de las tiendas rurales que

pertenecen a Diconsa.

2.1.1. Antecedentes

Diconsa S.A. de CV. es una empresa de participacion estatal mayoritaria,
coordinada por la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) y forma parte de los

instrumentos de politica social del gobierno federal.

Maneja los Programas de Apoyo Alimentario (PAAL) y Abasto Rural (PAR). El PAAL



consiste en una ayuda economica para comprar una despensa que cubre las
necesidades de una familia de hasta 6 integrantes. A través del PAR se abastece de
productos basicos y complementarios a las poblaciones rurales localizadas en zonas
de alta y muy alta marginacion, en situacion de pobreza alimentaria. Los precios que
se ofrecen transfieren un margen de ahorro con respecto a los vigentes en el
mercado local;, asimismo, como un instrumento para mejorar el abasto, brinda apoyo
comercial a productores del sector social e impulsa los circuitos regionales de

produccién-consumo.

El PAR opera con la participacion de las comunidades beneficiadas. Adicionalmente
el PAR atiende diversos programas especiales con otras dependencias como:
Liconsa, DIF Estatal, DIF Municipal, Presidencias Municipales, Comision Nacional
para el Desarrollo de Pueblos Indigenas y Programas de Jornaleros Agricolas, que
tienen a su cargo programas sociales. Como parte de sus programas especiales,
Diconsa interviene cuando se presentan situaciones de emergencia provocadas por

desastres naturales.

Entre otras, una de las principales funciones de Diconsa es la de realizar
negociaciones para la adquisicion de los principales granos y alimentos basicos que
los mexicanos consumen en zonas rurales tales como: maiz, frijol, azucar, arroz,
leche subsidiada, harina de maiz; asi como también, abarrotes y mercancias
generales. Los productos los obtiene bajo las mejores condiciones aprovechando los

grandes volumenes de compra.

Esto implica realizar todo tipo de operaciones de transporte y de logistica, asi como



operaciones financieras y administrativas.

Diconsa esta integrada por un corporativo, ubicado en la ciudad de México, 15

sucursales y 18 unidades operativas.

La venta de alimentos y productos se realiza en las casi 23 mil tiendas comunitarias

que se encuentran distribuidas en el 93 por ciento de los municipios del pais.

Los beneficiarios del Programa de Abasto Rural podran ser las familias que habitan
en localidades rurales con poblacion entre 200 y 2500 habitantes, definidas como de

alta y muy alta marginacion por el Consejo Nacional de Poblaciéon (CONAPQO) 2000.

2.1.2. Diconsa S.L.P.
2.1.2.1. Estructura

Desde 1986, Diconsa S.L.P comienza a funcionar como organismo descentralizado
de Conasupo y actualmente esta conformada por un almacén central, 10 almacenes
rurales, y 762 tiendas rurales ubicadas en los 58 municipios del estado (ver Tabla 1).
Es administrada por un Gerente de unidad operativa y su soporte administrativo
compuesto por tres coordinaciones: Administracion y Finanzas, Abasto y Grano, y

Operaciones y Logistica, ademas de la asesoria de un area Juridica (ver Figura 7).
2.1.2.2. Operaciones

Las ventas especiales, a diferencia de las ventas rurales en zonas marginadas, son
aquellas que se realizan a Instituciones de Gobierno Estatales y Federales, como es
el caso del DIF. Mientras que las ventas rurales se realizan en las comunidades de

pobreza extrema. La seleccion de la poblacion beneficiada se basa en el analisis de



las caracteristicas socioecondmicas de las localidades.

En las comunidades a través de Asambleas Rurales se constituyen Comités de
Abasto, se nombran a los encargados de las tiendas y se decide qué tipo de
productos requiere la comunidad. Los Comités a su vez vigilan que el abasto sea

oportuno, de calidad y que el precio refleje en un ahorro para las comunidades.

Tabla 1. Numero de tiendas por almacén

ALMACENES :rIENDAS !
. Aquisrr_u')n - 74 - I}
‘ e Rayodn 93
' e Mexquitic 82 ‘
J o Coxcatian 62 [
o Cedral 77
o Matlapa 65 }
o Villa de Reyes 65
e Alvaro Obregén 75 |
o Presa de Gpe. 94 '
o Valles 75 ,
TOTAL 762 {

i

Fuente: Diconsa S.L.P.
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Informatica !

Figura 1. Organigrama Diconsa S.L.P.

Fuente: Diconsa S.L.P.

Los almacenes rurales reciben y surten los pedidos de las tiendas rurales. Los
pedidos de las tiendas rurales son consolidados y requeridos a la Coordinacion de
Abasto y Grano. Dicha Coordinacion colocara los pedidos con los proveedores para

ser entregados en el Almacén Central que surtira los pedidos a cada uno de los

almacenes rurales.

Los pedidos realizados a proveedores por parte de la Coordinacion de Abasto vy

Granos se realizan, principalmente, basados en los contratos previamente



negociados a nivel nacional para obtener el beneficio de descuentos por volumen Lo

anterior limita la negociacion individual en las unidades operativas.

2.1.3. Situacion actual.

2.1.3.1. Enfrentandonos a la realidad.

Diconsa a finales del 2005 tuvo la necesidad de incrementar el numero de
comunidades con tiendas rurales. Jesus quien es el Gerente en Diconsa S.LP.

determin® convocar a una reunion con los integrantes de su equipo de trabajo.
Olivia: Abasto y Grano.

Cecilia: Juridico.

Lupita: Administracion y Finanzas.

Roman: Operaciones y Logistica.

José Luis: Almacén Central.

Santos: Almacén Rural.

Jesus aprovecho la oportunidad para comentar lo siguiente: “Estoy convencido de
que podemos mejorar nuestra ventas, lograr utilidades, y conseguir ser
autosuficientes, mas aun, seria extraordinario convertirnos en la empresa modelo

que sirva de ejemplo a toda la organizacidon a nivel nacional. De esta forma

podremos cambiar el concepto actual de instituciones publicas burocraticas”.

Los participantes estaban conscientes de que para dar cumplimiento al fin de

Diconsa es necesario optimizar las operaciones de abasto, incrementar el numero de
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tiendas rurales, y mejorar las tiendas existentes.

El analisis de los resultados del abastecimiento y distribucion de los meses anteriores
de Diconsa S.L.P., no fueron favorables. La inquietud de si una empresa de gobierno
debe ser evaluada como una empresa privada suscitdo inconformidades, y levanto

sentimientos de culpa en sus integrantes.

Olivia intervino: “Debemos tener clara nuestra razon de existir, suenan muy atractivos
nuestros planes de crecimiento, sin embargo, ;cOmo saber si reaimente
abastecemos oportunamente los productos que se consumen en las comunidades y

que estos sean los que ellos prefieren y necesitan?”.

Con frecuencia este tema era el eje central de discusion en las ultimas reuniones del
comité y, a pesar de retomarlo en cada reunién, no era posible llegar a una

conclusion al respecto.

Comentdé Roman: "Desde que arranco el programa nos hemos limitado al abasto de
los productos que nos piden. Pero también debemos tener algunos indicadores que
nos permitan evaluar el funcionamiento de las tiendas y su impacto en las
comunidades que atendemos. No se puede ir en busca de un crecimiento, sin saber

en realidad la forma en que estamos operando”.

Al mismo tiempo Cecilia indico: “En la asamblea anterior se discutio el mismo
problema sin llegar a una conclusion, sugiero que escuchemos la exposicion de

Jesus, y despuées aclaremos nuestras dudas para asi poder resolver el problema”.

Jesus: "En el transcurso de este sexenio se nos ha asignado un presupuesto menor

y hemos tenido que recortar a nuestro personal. También se han tenido deficiencias
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en el periodo de recuperacion de cartera vencida. Si queremos llegar a mas
comunidades y ser autosuficientes debemos optimizar nuestra operacion para lograr

nuestra meta de crecimiento a 800 tiendas rurales.

También debemos de tomar en cuenta que todos tenemos que jalar parejo y para el
mismo lado, y si queremos lograrlo necesitamos tener bien claros nuestros objetivos

departamentales y alinearlos a los de la organizacion”.

Olivia: “; De qué estamos hablando?, Tenemos que poner las cartas sobre la mesa,
en cuanto al problema de la cartera vencida debemos de tomar en cuenta que los
periodos de abasto a los almacenes rurales aun son muy largos e impiden acortar los

periodos de pago.

Ahora todos debemos ver la normatividad que nos rige en los procesos y eliminar la
burocracia que se tiene a nivel federal. Ya que los procesos burocraticos nos impiden

ser eficientes”.

Jesus: "De acuerdo a las proyecciones y cambios que se han tenido aqui en San
Luis, creo que si podremos lograr nuestras metas a pesar de todos los obstaculos

que se presentan”.

Olivia: "Estamos hablando de proyecciones ideales, ¢quién asegura que no
tendremos problemas para cubrir las nuevas comunidades mas alejadas vy

abastecerlas de los productos de primera necesidad?, no quisiera perder el sueno

otra vez".

Cecllia: “Creo que no se trata de que pierdas el suefio, estamos en el mismo barco y

todo lo que hagamos o dejemos de hacer nos afecta. Mencionabas hace unos
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momentos que siempre debemos tener en mente nuestro fin social, y estoy
totalmente de acuerdo contigo, ¢qué sentido tiene ser tan agresivos con el
crecimiento en el numero de tiendas? Primero debemos buscar |la forma de evaluar
los niveles de satisfaccidn de nuestros clientes y conocer, exactamente, el impacto
economico y social que Diconsa tiene en su comunidad. En la actualidad, solamente
nos limitamos a abastecer de productos de primera necesidad segun la demanda
social comunitaria. Pero, por ejemplo nos falta acercarnos mas a ellas e identificar si
los productos que la comunidad produce se pueden comercializar en la tienda rural

para ayudar a la economia de la comunidad. Yo sugiero que vayamos mas alla”.

Olivia: “Tienes razon, solo que no sera sencillo. No olvides que contamos con una
normatividad y una plantilla de personal con una cultura cerrada que se resiste al
cambio por las costumbres adquiridas durante varios sexenios. Y a pesar de que
conjuntamente hacemos nuestro mayor esfuerzo, no se ha encontrado la manera de
tener una comunicacion eficaz y objetiva que nos permita agilizar los procedimientos

en tiempo y forma”.

El grupo asinti6 mostrando apoyo a la opinion de Olivia, por lo cual prosiguié con su
comentario: “La idea de Jesus de ser autosuficientes y de diferenciarnos de otros
estados es buena. Tenemos que tomar acciones estratégicas y buscar los
indicadores que nos puedan dar un panorama de como esta funcionando Diconsa
San Luis Potosi. Por lo tanto, sugiero que en la proxima junta se revise como puede
contribuir cada departamento en el logro de nuestros objetivos tomando en cuenta
nuestras limitantes. Posteriormente, podremos integrar la informacion para tomar la

decision que satisfaga un crecimiento sostenido sin detrimento de la calidad de
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servicio; teniendo siempre presente nuestra mision y vision” (ver Tabla 2)

Tabla 2. Visién y Misiones

Vision (Nacional)

Entidad sana, sdélida, moderna, cohesionada, eficiente, eficaz y apartidista, integrada
por personas comprometidas y capaces, apegada a la legalidad, la transparencia y la
'rendicion de cuentas, gue abastece los productos y servicios demandados por Ia‘
poblacion objetivo, para coadyuvar al desarrollo humano mtegral

Mision (Nacional)

DICONSA es la entidad del gobierno federal encargada de abastecer de manera
oportuna y suficiente, a través de una red nacional de abasto, alimentacion vy |
| nutricion, los productos y servicios demandados por los habitantes en condiciones de
marginacion o aislamiento, al menor costo posible, promoviendo el mercado local y la
part|01pa<:|on social corresponsable para contribuir al desarrollo humano mtegral |

'Mision (San Luis Potosi)*

|
|
| Garantizar el abasto de productos y servicios basicos y complementarios, a precios
' competitivos con eficiencia, oportunidad, suficiencia y calidad, que permita avanzar a |

la autosuficiencia, para satisfacer la demanda de la poblacién en pobreza en zonas
‘rurales, con una participacion comunitaria activa y corresponsable.

Fuente: www.diconsa.gob.mx Marzo 2006 / *Diconsa S.L.P.

Después de este comentario el Ing. Jesus se despide estando de acuerdo con los
comentarios hechos por su equipo de trabajo, mientras que el resto de los

participantes se queda en la sala para comentar otros puntos que tenian pendientes.

Lupita: “Me gustaria hacer un comentario mas acerca del tema de Jesus. Sélo
estamos pensando en cumplir el objetivo de 800 tiendas al final del sexenio. Hasta el
momento, hemos analizado la posibilidad de una mejora en los procesos y en la
comunicacion. Pero estamos a tan solo 6 meses para el término del sexenio

presidencial. ;Quién nos asegura que el programa continuara vigente? No hemos
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buscado mas alternativas ni tomado en cuenta si el proximo gobierno mantendra el

mismo programa”.

Al respecto Roman comenta: “Tampoco tenemos la seguridad de que el programa se
termine al realizarse el cambio de presidente. Ademas, el gobierno atiende los
programas de nutricion y erradicacion de pobreza que es parte de lo que nos

ocupamos.”

Olivia: “Bueno, si es asi, identifiquemos areas de oportunidad y las revisaremos en
nuestra siguiente reunion. La decision aun no ha sido tomada. Con calidad en la
informaciéon que recavemos tendremos una mayor posibilidad de seleccionar la
decision mas adecuada para ser mas eficientes. Lo que comenta Lupita es cierto, en
esencia, todas las unidades operativas de Diconsa buscan al igual que nosotros
transferir un ahorro a las comunidades y prestar algunos servicios. Soélo que

actualmente cada una tiene sus propios objetivos y formas de trabajo.

Si les parece, dejemos este tema para la siguiente reunidn y revisemos el resto de
los puntos. Bueno, Miguel ;Como va con esa investigacion que se comprometio a
realizar para ver la inquietud por parte de nuestros encargados de tienda de como
funcionan nuestras tiendas y si les estamos cubriendo sus necesidades prioritarias?

Ellos son quienes tienen la mayor informacion y podemos sacar provecho”.

Miguel: “Algunos de los encargados de las tiendas me comentaron que no observan
posibilidades de crecimiento en otras comunidades cercanas, ya que se tiene poca
participacidon comunitaria por parte los que viven ahi. Yo creo que no estan lejos de la

verdad.
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Por otro lado no hemos establecido criterios de lo que esperamos de los encargados
de las tiendas y qué necesitamos para motivarlos. Tampoco hemos establecido una
linea a seguir para que las tiendas tengan lo que las comunidades realmente
necesitan. Tenemos que ver lo siguiente: /Es adecuado el porcentaje de la venta
que reciben como pago por administrar la tienda? ;Es satisfactoria y suficiente la
capacitacion que reciben? iEs el perfil el adecuado? Por ahora seria dificil

profundizar, pero seria bueno que mas adelante retomemos este punto, 4 Como ves

Olivia?”.

Olivia: “En realidad, tenemos mucho por hacer, por supuesto que lo retomaremos.
Nuestro recurso humano es la base de nuestra organizacion, ellos son nuestra cara

ante los clientes.

Muy pocos encargados de tienda conocen los programas que lleva a cabo Diconsa y
para que se crearon. Les propongo que seleccionemos algunas comunidades y les
demos seguimiento para dar un diagnostico y ver los problemas con los que se
enfrentan. La investigacion debe abarcar desde cuando realizan sus pedidos hasta
que se les entrega la mercancia en la tienda. Sé que es mucho trabajo, pero vale la

pena. José Luis, lo noto muy callado, ;Qué esta pensando?”.

José Luis: “Pienso que un sistema de informacion debe satisfacer las necesidades de
sus usuarios. Y a pesar de que contamos con un sistema de informacion que nos
puede permitir tomar decisiones oportunas, no lo aprovechamos completamente. Hay
muchos datos recabados con gran esfuerzo pero no estan estructurados En eso

pensaba Olivia".
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Lic. Olivia: “¢y un sistema de informacién nos haria mejores?”.

José Luis: “En un sistema de informacién si metes basura, sacas basura. Si
alimentamos adecuadamente nuestro sistema podremos obtener la informacion

adecuada para evaluar nuestras opciones y tomar la mejor decision”.

Olivia: "Suena interesante. Como les decia, trabajo a realizar y acciones a seguir hay

muchisimas, no nos detenemos por ganas, pero si por recursos disponibles”.

Ing. Santos: "La reunién de hoy me ha parecido muy interesente al percatarme de
algunos puntos importantes para la organizacién. Por estar inmersos en nuestro
trabajo diario no nos damos cuenta que existen otros departamentos. Y aunque no
hemos profundizado en ninguno de los temas, seria muy satisfactorio que
establezcamos prioridades y vayamos atacando punto por punto. Todos queremos lo
mejor para nuestra organizacion ya que les tenemos mucho carifio a ella y a nuestro

trabajo”.

Olivia se qued6 muy pensativa: “Definitivamente tenemos que tomar acciones
urgentes. Haré llegar a Jesus todos nuestros comentarios para retomarlos en la

proxima sesion. Muchas gracias por su valiosa participacion en esta reunion”

Olivia posteriormente se reunié con Jesus para darle el informe ejecutivo de la sesion

y expresar las inquietudes del grupo.
A lo cual Jesus le comentd lo siguiente:

“Si queremos ser autosuficientes y tener 800 tiendas antes de que termine el
sexenio; es imprescindible obtener apoyo profesional para determinar nuestro rumbo

como Diconsa San Luis Potosi. Me enfocaré en la busqueda de la mejor
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manera de eficientizar nuestra organizacion.”

Después de un breve silencio prosiguid con sus comentarios “Tengo algunos
companeros en la Maestria en Administracion que nos podrian apoyar en la

elaboracion de un diagnostico ;Tu que opinas?”.

Olivia: “Creo que tienes razdon. No debemos desaprovechar la oportunidad de
analizar nuestra problematica desde el punto de vista estratégico 4 Qué informacion

crees que puedan requerir?”.

Jesus: “Yo creo que con que les proporcionemos nuestros procesos y dejar bien
claro que trabajamos bajo una normatividad que viene desde el gobierno federal
seria suficiente. Me comprometo a ponerme en contacto con ellos antes de nuestra

proxima sesion”.

2.1.4. Preguntas sobre el caso.

¢ Que acciones debe seguir el equipo de Diconsa, S.L.P. para mejorar su situacion

actual y resolver su problematica?
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3. METODOLOGIA

Primera etapa

Diagnostico

\ 4

Propuesta de solucion

Seg unda etapa

Formulacion de la estrategia

Analisis Externo

l

Vision y Mision ——

Objetivos a largo plazo

T

Analisis Interno

Creacion, evaluacion y
seleccion de
estrategias

Seleccidn de estrategia > Propuesta de
implementacion

Figura 2. Diagrama de intervencién

Fuente: Elaboracion propia
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3.1. Primera etapa

1. Diconsa expone

probleamtica |
[ — \ m
| | - . y ‘
2 Investigacion R En Elaboracion del W ARdiisis de Fdchos  —# Propuest.a de
‘ documental { Caso de estudio solucion
| . S (R R |

3. Entrevista con ‘
| Gerente General |

B Diagnéstico

Figura 3. Diagrama de diagnéstico y propuesta de solucién

Fuente: Elaboracion propia

3.1.1. Diagnéstico

Diconsa S.L.P. solicito el apoyo del Centro de Desarrollo Empresarial para recibir una

propuesta de solucion a su actual problematica.

Para este fin se celebré una reunion el 3 de febrero del ano en curso, a la que asistio

el Gerente General y personal administrativo de Diconsa S.L.P., asi como

catedraticos de distintas areas de la facultad.

El objetivo de la reunion fue conocer la operacion de Diconsa S.L.P. y los principales
problemas dentro de las diferentes areas administrativas. La primera parte la
presentd el Gerente General y la segunda cada uno de los responsables del area

administrativa.

T 39€

é Los principales problemas senalados fueron los siguientes:
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e Evaluacion.

¢ Falta de conocimiento de los programas de computo disponibles.
¢ Manejo de informacion.

e Presupuestos.

o Determinacion de objetivos.
¢ Inventarios.

¢ Incumplimiento de metas.

e Un mal clima laboral.

e Comunicacion ineficiente.

¢ Falta de motivacion.

o Sentimiento de culpa.

Posteriormente se hizo una investigacion documental en la que se analizo la

informacion disponible en la pagina de internet de Diconsa (www.diconsa.gob.mx)

Ademas se entrevisto al Gerente General con el fin de profundizar en algunos

detalles de la operacion y la problematica de Diconsa S.L.P.

Con la informacién obtenida, se inicio la elaboracidn del caso de estudio,

pretendiendo plasmar la situaciéon actual de Diconsa S.L.P.

3.1.2. Propuesta de solucion

De acuerdo a la problematica presentada y a las observaciones hechas por los
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profesores, se propuso iniciar con un ejercicio de Planeacién Estratégica cuyo
propodsito fundamental seria la formulacion de la estrategia a través de: La revisién
de la visién y mision, auditoria externa, auditoria interna, revision de objetivos vy;
analisis de las estrategias implementadas anteriormente. Con este ejercicio se
definirian los proyectos requeridos para el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Esta etapa fue el punto de partida del trabajo de tesis, dando continuidad a la
solucion propuesta anteriormente, sin embargo, se elabor6 el caso de estudio y se

analizaron los hechos de donde se desprenden otras propuestas de solucion.

3.2. Segunda etapa

3.2.1. Ejercicio de Planeacion Estratégica

El ejercicio de Planeacion Estratégica, se realizé en las instalaciones del Posgrado
de la Facultad de Contaduria y Administracion, los dias 10 y 11 de marzo del afio en

curso con los siguientes detalles:

e Facilitadores: Dr. Enrique Villegas Valladares, L.A. Martha Inés Villarreal Guzman,
L.A. Nadia Charcas Rosales, |.1.S. Francisco Alanis Jurado, Pasante Admoén. Rosa

Maria Montelongo.

e Participantes: Gerente General, 4 miembros de consejo comunitario, 3
coordinadores de area, 11 jefes de almacén, 3 jefes de seccion, 4 supervisores

operativos, 1 técnico especializado y 1 profesionista especializado.
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Ejercicio de PE Analisis de informacion |- Reunion de revision

1 Generacion de la Vision 1. Propuestas de Vision 1 Seleccion y (edacuon |
de Vision l‘
2. Gener.a.cl|on de la 2 Propuestas de Mision 2. Se|eCC|on.y.fedacc10n J
i Mision de Mision
o 3. Matriz de evaluacion de 3 Seleccion y redaccion
3 Auditoria externa i
factores externos | de Objetivos
o 4. Matriz de evaluacion de 4. Revision y seleccion de
4. Auditoria interna . .
factores internos estrategias

5. Determinacion de

- 5. Matriz FODA/ Objetivos
objetivos

6. Generacion de
estrategias

6. Propuesta de objetivos

7 Propuesta de
estrategias

Figura 4. Diagrama de formulacion de la estrategia

Fuente: Elaboracién propia

e Resumen de actividades:
- El ejercicio se desarrollé en un ambiente de confianza y participacion.

- Los elementos de la Vision y Mision se generaron a traves de ideas individuales
de los participantes y por mayoria se eligieron aquellas que el grupo considero debia

contener la Vision y Misidn.

- La auditoria externa e interna se realizdé en equipos de trabajo heterogéneos
coordinados por cinco facilitadores, cada equipo participd en la generacion de

amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades. Por mayoria se eligieron aquellas
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que el grupo considero las mas relevantes.

- Para la generacion de objetivos y estrategias se formaron equipos de trabajo
segun las areas. Se integro un equipo especial que reviso6 los objetivos a largo plazo

y las estrategias para estos. (ver Anexo 1)

3.2.2. Analisis de la informacion

Con la informacion generada en el egjercicio de Planeacion Estratégica se crearon
propuestas para la Vision, Mision, Objetivos y Estrategias; asi mismo se elaboraron

las Matrices de Evaluacion Externa, Interna'y FODA.

Se presentaron tres propuestas de Vision con base en las ideas generadas por el

equipo de Diconsa, lo mismo se hizo con la Mision.

Los objetivos fueron concentrados por areas. Se realizaron correcciones con el
propdsito de que su redaccidon cumpliera con los requisitos de un objetivo (Claro,
medible, factible, desafiente, jerarquico y congruente). Posteriormente se analizo el
impacto de los objetivos con la Matriz FODA y se clasificaron en orden de

importancia.

Como las estrategias fueron generadas por areas, algunas de ellas representaron
acciones operativas de un departamento en particular. Se identificaron cinco

estrategias generales que impactaban el logro de los objetivos planteados.

Con la informaciéon analizada se elabor6 un documento para presentarlo en la

reunion de revision. (ver Anexo 2)
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3.2.3. Reunion de revision

Se programo una reunion de revision el dia 5 de abril del aino en curso con el
Gerente General y algunas personas del area administrativa elegidas por el Los
resultados se mostraron en forma de propuestas, y fueron analizadas en el siguiente
orden: Vision, Misidn, Objetivos y Estrategias. Se exponia la propuesta y se discutia
por el grupo llegando a un acuerdo, se realizaban las correcciones pertinentes y se
presentaba la redaccion final. (ver Anexo 3)

Los resultados de ésta sesion fueron concentrados en un documento final el cual fue

entregado a Diconsa S.L.P..

3.3. Tercera etapa

Desarro_llo-de__propueista de Modelo deiFa’:l__ngE_lEla

Desarrollo de
Encuesta para

Inﬁéilgﬁan
documental de

Modelo de | - | encargado de tienda |
Franquicia | | | ! y para cliente

. *1\ Investigacion de | — Aplicacion de
- — campo - — encuestas
Revision del Manual L L _
de Operacion de | o L Muestreo [ i
tiendas rurales i T

Anéhsis de
informacién

v

Presentacion de \
resultados

.

| Recomendaciones

Figura 5. Diagrama de implementacion de estrategia

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1. Seleccion de estrategia

De las estrategias generadas en el Ejercicio de Planeacion Estratégica se seleccioné

una de ellas con en fin de realizar una propuesta de implementaciéon.
La estrategia elegida fue:
Creacidon de un Modelo de Franquicia de las tiendas rurales para estandarizar y;
e Aprovechar infraestructura existente.
e Incrementar la penetracion y cobertura.
e Incrementar las ventas.
e Optimizar recursos.

e Disminuir el desabasto.

3.3.2. Desarrollo de propuesta del Modelo de Franquicia

Como primer punto en el desarrollo de la estrategia se realizd una investigacion
documental sobre el tema de Franquicias. Posteriormente se estudid la operacion de
las tiendas rurales. Se detectd que ya existia un Manual de Operacion, por lo que se
decidi6 realizar un diagnostico para identificar si la operacidén real de las tiendas

reflejaba los procedimientos estipulados en el manual.

Se elabor6 una encuesta para los encargados de tienda, basada en el Manual de
Operacion. Asi mismo se elabord una encuesta para los clientes con el propésito de

conocer la opinidn respecto a las tiendas rurales. (ver Anexo 4)

26



Para la aplicacion de la encuesta se seleccioné una muestra de encargados vy
clientes segun las tiendas rurales. La muestra de encargados de tienda fue tomada
con base a las Tablas de la MIL-STD-105D. Se tomaron los niveles de inspeccion
generales (ll), para una poblacion de 768 tiendas (ver Anexo 5). La eleccion de las
tiendas se hizo con base al total de tiendas y a la proporcion que cada almacén tiene,
se eligieron las tiendas por almacén con ayuda de numeros aleatorios, generados en

Excel.

La muestra de clientes encuestados correspondio al mismo numero de encargados
a encuestar, de tal manera que se aplico una encuesta de cliente por una encuesta
de encargado. El proposito de la encuesta de clientes fue conocer la opinion general

de las tiendas rurales.

Se decidid aplicar la encuesta en 200 tiendas, previendo cualquier tipo de
imprevistos para tener a tiempo 80 encuestas de encargados de tienda y 80

encuestas de clientes, sobre las cuales se analizaria la informacion.

Las encuestas fueron aplicadas con el apoyo de choferes de Diconsa, a quienes se

les dieron las instrucciones para su aplicacion.

Una vez concentradas las 80 encuestas de encargados de tienda y de clientes se
analizo la informacion en Excel. Los resultados se presentaron visualmente (cuadros

y graficas) por temas segun la encuesta correspondiente.

Finalmente se realizaron las recomendaciones pertinentes con base a los resultados

obtenidos.
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ANALISIS DE RESULTADOS

3.4. Hechos

3.4.1. Contexto general

El mercado donde se desenvuelve Diconsa S.L.P. esta cambiando:

e Competencia cada vez mas fuerte (tiendas de abarrotes y vendedores

ambulantes).
« Consumidores cada vez mas exigentes, en precios, calidad y variedad.

e Las elecciones sexenales, puede afectar la forma de operar los programas de
apoyo social en los que participa Diconsa, incluso existe la amenaza de la

desaparicion de la empresa con el cambio de poder y de administracion.

3.4.2. Antecedentes

» Diconsa es una empresa de participacion estatal mayoritaria.
+ Maneja los Programas de Apoyo Alimentario (PAAL) y Abasto Rural (PAR).
El PAAL consiste en una ayuda econdmica para comprar una despensa

A través del PAR se abastece de productos basicos y complementarios a las
poblaciones rurales localizadas en zonas de alta y muy alta marginacion, en situacion
de pobreza alimentaria. Los precios que se ofrecen transfieren un margen de ahorro

con respecto a los vigentes en el mercado local.

El PAR opera con la participacion de las comunidades beneficiadas.
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El PAR atiende diversos programas especiales con otras dependencias de gobierno.

« Una de las principales funciones de Diconsa es realizar negociaciones para la
adquisicion de los principales granos y alimentos basicos que [os mexicanos

consumen en zonas rurales.

« Los productos los obtiene bajo las mejores condiciones aprovechando los

grandes volumenes de compra.

+ Diconsa esta integrada por un Corporativo, ubicado en la Ciudad de México, 15

Sucursales y 18 Unidades Operativas.

» Los beneficiarios del Programa de Abasto Rural son las familias que habitan en
localidades rurales con poblacion entre 200 y 2500 habitantes, definidas como de

alta y muy alta marginacion.

3.4.3. Diconsa S.L.P.

» Desde 1986, Diconsa S.LP comienza a funcionar como organismo

descentralizado de Conasupo.

+ Esta conformada por un almacén central, 10 almacenes rurales, y 762 tiendas

rurales ubicadas en los 58 municipios del estado.

« Es administrada por un Gerente de unidad operativa y su soporte administrativo
compuesto por tres coordinaciones: Administracion y Finanzas, Abasto y Grano, y

Operaciones y Logistica, ademas de la asesoria de un area Juridica.
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3.4.4. Operaciones

« Las ventas especiales son aquellas que se realizan a Instituciones de Gobierno

Estatales y Federales, como es el caso del DIF.
« Las ventas rurales se realizan en las comunidades de pobreza extrema
« Las tiendas rurales Diconsa son propiedad de las comunidades rurales.

« En las comunidades a través de asambleas constituyen Comites de Abasto para
nombrar al encargado de la tienda y decidir qué tipo de productos requiere la
comunidad. El Comité tambien vigila que el abasto sea oportuno, de calidad y que el

precio refleje en un ahorro para las comunidades.
« Los almacenes rurales reciben y surten los pedidos de las tiendas rurales.

« Los pedidos de las tiendas rurales son consolidados y requeridos a la
Coordinacion de Abasto y Grano. Dicha Coordinacidn colocara los pedidos con los

proveedores para ser entregados en el Almacen Central.
» ElAlmaceén Central gue surtira los pedidos a cada uno de los almacenes rurales

« Los pedidos son realizados a proveedores por parte de la Coordinacion de Abasto

y Granos.

« Pedidos basados en los contratos previamente negociados a nivel nacional para
obtener el beneficio de descuentos por volumen, lo que limita la negociacion

individual en las unidades operativas.
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3.4.5. Situacion actual

o« A finales del 2005 Diconsa tuvo la necesidad de incrementar el numero de

comunidades atendidas con tiendas rurales.

« Existe la inquietud del Gerente General de mejorar ventas, lograr utilidades, y
conseguir ser autosuficientes. Con ello podrian convertirse en la empresa modelo
que sirva de ejemplo a toda la organizacion a nivel nacional. Ademas se podria

cambiar el concepto actual de instituciones publicas burocraticas.

« Existe la necesidad de optimizar las operaciones de abasto, incrementar el

numero de tiendas rurales, y mejorar las tiendas existentes.

« Los resultados del abastecimiento y distribucion de los meses anteriores no

fueron favorables.

« La inquietud de si una empresa de gobierno debe ser evaluada como una
empresa privada esta suscitando inconformidades, y generando sentimientos de

culpa en sus integrantes.

« Existe la inquietud de saber si realmente se abastecemos oportunamente los
productos que se consumen en las comunidades y de que éstos sean los que loas

comunidades prefieren y necesitan.

« Faltan indicadores que permitan evaluar el funcionamiento de las tiendas y su

impacto en las comunidades.
« Se recibid un presupuesto menor y se ha tenido que recortar personal.

« Hay problema de cartera vencida. Los periodos de abasto a los almacenes
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rurales son muy largos e impiden acortar los periodos de pago.

« Es necesario trabajar parejo y para el mismo lado, tener bien claros los objetivos

departamentales y alinearlos a los de la organizacion.

« Existe una normatividad que rige la operacién de la empresa y que genera

burocracia en los procesos

« Se vislumbran posibles problemas para cubrir las nuevas comunidades mas

alejadas.

« Antes de crecer en numero de tiendas se debe buscar la forma de evaluar los
niveles de satisfaccion de los clientes y conocer, exactamente, el impacto econémico

y social que Diconsa tiene en su comunidad.

« Falta identificar si los productos que la comunidad produce se pueden

comercializar en la tienda rural para ayudar a la economia de la comunidad
« La plantilla de personal tiene una cultura cerrada.
« No se ha encontrado la manera de tener una comunicacion eficaz y objetiva

. Ser autosuficientes y diferenciarse de otros estados es buena idea. Se deben
tomar acciones estratégicas y buscar los indicadores que puedan dar un panorama

de como esta funcionando Diconsa S.L.P.

« Los diferentes departamentos deben contribuir en el logro de los objetivos

tomando en cuenta sus limitantes.

« Se esta a tan solo 6 meses para el término del sexenio presidencial. El programa

en el que participa Diconsa puede terminarse al realizarse el cambio de presidente.
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+ Es importante la calidad en la informacion que se recave ya que se tendra una

mayor posibilidad de seleccionar la decision mas adecuada.
+ Actualmente cada tienda tiene sus propios objetivos y formas de trabajo.

« Existe la necesidad de una investigacion con los encargados de tienda acerca de

como funcionan las tiendas y si se les esta cubriendo sus necesidades prioritarias.

« No se han establecido criterios de lo que se espera de los encargados de las

tiendas y quée se necesita para motivarlos.

« Hay la interrogante de si el porcentaje de la venta que reciben los encargados
como pago por administrar la tienda es satisfactoria, si es suficiente la capacitacion

que reciben y si el perfil del encargado es el adecuado.

« Sise alimenta adecuadamente el sistema actual de informacion, se podra obtener
informacién adecuada para evaluar alternativas de solucidon a los problemas y tomar

la mejor decision.

+ Por estar inmersos en el trabajo diario se pierde de vista que existen otros

departamentos con diversas funciones.

« Para dar una mejor solucidon a la actual problematica de la empresa se ve la
necesidad de solicitar apoyo profesional que ayude a determinar el rumbo de

Diconsa S.L.P.

« Se tiene el interés de aprovechar la oportunidad de analizar la problematica

desde el punto de vista estratégico.
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3.5. Definicion del problema

Tabla 3. Problema, causa y efecto

PROBLEMA

La operacion de
Diconsa S.L.P.
depende de las
decisiones y
lineamientos
nacionales.

Adaptacion a cambios
del entorno.

Ser una unidad
operativa rentable.

CAUSA

Diconsa S.L.P. forma
parte de un sistema
gubernamental federal.

Factores externos:

= Mayor numero de
competidores.

Consumidores mas
exigentes.

* Proximas elecciones
presidenciales.

Incrementar ventas.

= Satisfacer las
necesidades de una

mayor poblacién rural.

= Evaluacion de
resultados similar a
una empresa privada.
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EFECTO

Procesos lentos.

Falta de autonomia en
decisiones.

Asignaciéon de presupuesto
federal para operar.

Incertidumbre del personal.

Inquietud de mejor ventas,
lograr utilidades y ser
autosuficientes.

Deseo de sobrevivir en el
mercado.

Necesidad de incrementar el
numero de comunidades
atendidas con tiendas
rurales.

Necesidad de mejorar las
tiendas rurales existentes.

Buscar la autosuficiencia y
ser un modelo para el
sistema a nivel nacional

Identificar productos que las
comunidades producen para
comercializarlos en las
tiendas rurales.

Tension del personal en la
forma de evaluar
desempeno.



Desconocimiento del = Faltan indicadores o Se desconoce el nivel de
desempenio de las para evaluar el satisfaccion de los clientes
tiendas rurales y de desemperio actual de actuales y el impacto de
sus encargados. las tiendas y de los Diconsa en las
responsables de su comunidades.
operacion. : .
P ° o Cadatienda tiene sus
* Falta de indicadores proplos objetivos y formas
para evaluar la de trabajo.
satisfaccion de los
cﬁent:smo elo Problema con cartera
: vencida.
Deficiencias en la = No se tienen claros o Resultados de
administracion de la los objetivos generales abastecimiento
Unidad Operativa. y su impacté en las desfavorables.
P acic diferentes & de | - ) :
( Iane_ on. ferentes areas a Falta informacion de calidad
Organizacion, empresa.

. - para la toma de decisiones.
Direccion y Control). - Falta de objetivos
alineados a la

empresa.

Falta de comunicacion
efectiva entre los
colaboradores y areas.
» Cultura cerrada.

Resistencia al cambio.

* Poco
aprovechamiento del
sistema de
informacion.

Fuente: Elaboracion propia

3.6. Alternativas de solucion

De acuerdo a la problematica presentada se proponen las siguientes alternativas de

solucion.

1. Realizar un Ejercicio de Planeacion Estrategica cuyo propésito fundamental
sea la formulacion de la estrategia de Diconsa S.L.P. y con base en ella se

definan los proyectos requeridos para el cumplimiento de los objetivos de la
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organizacion.

2. Estudiar los procesos de trabajo con el fin de analizar, medir y mejorar los

procesos actuales.

3. Realizar una Diagnostico Organizacional que contemple las cuatro areas del
proceso administrativo: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control; con el

proposito de detectar areas de oportunidad y generar acciones de mejora.

3.7. Seleccion de alternativa de solucion

La alternativa de solucion que se propone para resolver la problematica de Diconsa
S.L.P. es la realizacion del Ejercicio de Planeacion Estratégica, debido a que a travées
de este ejercicio la empresa hara una revision de su vision y mision, realizara una
auditoria externa e interna, revisara sus objetivos vy, analizara las estrategias
implementadas anteriormente. Esto permitira generar proyectos de accidn

especificos que le ayuden en el cumplimiento de los objetivos planteados.

Diconsa S.L.P. definira su rumbo estratégico tomando en cuenta su rol como Unidad

Operativa y los aspectos favorables y desfavorables que actualmente la afectan.

3.8. Resultados

3.8.1. Formulacién de la estrategia

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en el Ejercicio de Planeaciéon

Estratégica. La informacién generada y analizada se puede consultar en el Anexo 3.
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3.8.1.1. Vision

Ser una empresa autosuficiente, moderna, eficaz y eficiente, reconocida por su alto
impacto social, que brinde a los que menos tienen la mejor opcion de compra de
productos y servicios que contribuyan al bienestar de la familia, a través de la
participacidbn comunitaria organizada, la comercializacion regional, una amplia red de

distribucion, tecnologia, y personal sensible y comprometido.
3.8.1.2. Misién

Diconsa S.L.P. es una empresa que busca mejorar las condiciones de vida de los
que menos tienen, a través de la distribucibn de productos basicos y

complementarios con calidad en el servicio y al precio mas bajo del mercado
Lo cual se logra con:

Presencia y participacion comunitaria y social.

Infraestructura y tecnologia propia.

o Empresa vy trabajadores comprometidos en forma activa y

corresponsable.
o Aprovechamiento y sinergia interinstitucional.
3.8.1.3. Matriz de evaluacion de factores externos

Los resultados de la auditoria de los factores externos guedan concentrados en la

Tabla 4.
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3.8.1.4. Matriz de evaluacion de factores internos

Los resultados de la auditoria de los factores internos quedan concentrados en la

Tabla 5

Tabla 4. Matriz de evaluacion de factores externos

e 20 BASE 2,
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO CALIFICACION PESO PONDERADO
Oportunidades:

Contar con presupuesto federal 0.103225806 4 0412903226
Programas de gobierno 0.096774194 3 0 290322581

. . - 0.090322581 1 0090322581
Implementacion de circulos de produccion-consumo
Ubicacio privilegiada 0.058064516 2 0.116129032
Poblaciones desatendidas 0.051612903 2 0 103225806
Paz social 0.039 2 0077419355
Participacion social 0.032 3 0096774194
Entrada de divisas 0.026 4 0.103225806

Amenazas:
Precios de la competencia 0.148 1 0 148387097
Desabasto 0.039 2 0.077419355
Reduccién del presupesto 0.097 3 0 290322581
Desparicién de DICONSA 0.058 4 0232258065
Faita de empleo 0.039 1 0.038709677
Politica econdmica y social 0.026 1 0.025806452
Politizar el programa 0.045 3 0135483871
Falta de poder adquisitivo 0.052 1 0.051612903
Total 1.000 2.29

El valor de peso ponderado total obtenido de 2.29 indica que:
Las estrategias y acciones de la organizacién HAN SIDO MEDIANAMENTE EFICACES para aprovechar las
oportunidades y cuidar las amenazas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Matriz de evaluacion de factores internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO CALIFICACION PESO PONDERADO
Fortalezas

Infraestructura 0.16666667 4 0.666666667

o . L ! ' 0.10897436 4 0.435897436
Participacion comunitaria y contraloria social
Penetracion/cobertura 0.08974359 4 0.358974359
Recurso Humano 0.05128205 4 0.205128205

to f I licacio
Contar con p.re.supu.es o federal y aplicacion 0.04487179 3 0134615385
de la normatividad interna
Aterjcmh a contingencias y apoyo a 0.038 3 0115384615
instituciones
Debilidades
Faltg de comunicacion y coordinacion entre 0.109 ) 0.108974359
las areas
Desabasto 0.071 1 0.070512821
Cobranza ineficiente 0.064 1 0.064102564
Procedimientos burocraticos inadecuados 0.058 2 0.115384615
— ¥ -
Toma_ de desiciones centralizado (corporativo 0.058 1 0.057692308
y regional)
Equipo de transporte deficiente 0.045 2 0.08974359
Resistencia al cambio 0.038 2 0.076923077
Altos Precios 0.032 1 0.032051282
Falta de seguimiento a acuerdos 0.026 2 0.051282051
Total 1.000 2.58

El valor de peso ponderado total obtenido de 2.58 indica que:

La empresa tiene FORTALEZAS Y DEBILIDADES SIMILARMENTE AL PROMEDIO.

Fuente: Elaboracioén propia

3.8.1.5. Objetivos

* Abastecer a cada almacén rural productos basicos y complementarios en un

90-95 por ciento en funcién de la demanda social, con calidad, y en un periodo

de 15 dias.

* Satisfacer mensualmente entre el 90 y 95 por ciento del surtimiento de
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mercancias varias los primeros 15 dias del mes y de granos en la primera

semana.
Reducir un 50 por ciento las devoluciones de acuerdo al volumen actual.

Buscar el abastecimiento en un 90-95 por ciento con respecto a la demanda

social, transfiriendo de un 3 a 5 por ciento de ahorro a las comunidades.
Incrementar las ventas en un 10 por ciento con respecto al 2005.

Disminuir y mantener la facturacion al cierre del 2006 en un 10 por ciento con

respecto a las ventas con un rango de antigiedad no mayor de 15 dias.

Reducir del 6.2 al 3 por ciento los faltantes en el capital de trabajo de las

tiendas.

Realizar en el 100 por ciento de las comunidades asambleas por lo menos 1

vez cada 3 meses para fomentar la participacion comunitaria.

Disminuir el déficit en el resultado neto anual en un 5% con respecto al

resultado dictaminado del ejercicio 2005.
Recuperar faltantes de cierre de tienda extrajudicial y judicial al 50 por ciento.

Al menos 90 por ciento de cumplimiento a las visitas personalizadas en apoyo

a la cobranza extrajudicial de almacenes.

3.8.1.6. Acciones estratégicas

Creacion de Modelo de Franquicia de las tiendas rurales para:

o Estandarizar.
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Aprovechar infraestructura existente.

Incrementar la penetracion y cobertura.

Incrementar las ventas.

Optimizar recursos.

Disminuir el desabasto.
e Aprovechamiento de Programas Especiales de Gobierno.
e Desarrollo de compras regionales y circulos de produccidon-consumo.
e Programa Integral de Capacitacion al Personal:

Computacion.

Integracion de personal.

Comunicacion.

Disminucién de resistencia al cambio.

Actualizacion profesional.

3.9. Propuesta de implementacion de la estrategia

3.9.1. Creacion de Modelo de Franquicia de las tiendas rurales

Se reviso informacion sobre el tema de Franquicias y a continuacion se presentan

algunos conceptos importantes:
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Definicion

‘La franquicia es un sistema o método de negocios en donde una de las partes
denominada franquiciante, le otorga a la otra, denominada franquiciatario, la licencia
para el uso de su marca y/o nombre comercial, asi como sus conocimientos y
experiencia (know-how), para la efectiva y consistente operacién de un negocio” (E.

Gonzalezy R. Gonzalez, 1994).

Di Costanzo, Vilalta y Cardenas (1997), mencionan tres elementos que integran una
franquicia, asi como también destacan algunas ventajas y desventajas para el

franquiciante y franquiciatario.

Elementos de una franquicia

« Servicios y/o productos que otorga el franquiciante.

Los principales servicios que se deben proporcionar son la capacitacion al
personal técnico y operativo, apoyo para seleccionar la ubicacion, los manuales

de operacion y asesoria en administracion y mercadotecnia.

o Marca o nombre registrado.

La marca o nombre registrado es la palabra, nombre o simbolo usado por una
compania para identificar y distinguir los bienes y servicios que produce ©

comercializa.

o Las regalias y el acuerdo de franquicia.

Las regalias son pagos que el franquiciatario hace al franquiciante por el derecho

de vender o comercializar los productos y/o servicios. El acuerdo de franquicia
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especifica que un incumplimiento en el pago de regalias es una violaciéon muy
grave del mismo. Generalmente, dicho acuerdo también da derecho al

franquiciante a inspeccionar la informacioén financiera del franquiciatario.
Ventajas y desventajas del franquiciante

Ventajas

O

Expansion dirigida y controlada del negocio.

o Ingresos permanentes a través del cobro de regalias.

o Mayor conocimiento / difusion del concepto, producto y/o servicio que se
desarroll6 originalmente.

o Posibilidad de rapido crecimiento y penetracion en el mercado.

o Estimulo a la demanda.

o Utllidades en el corto y largo plazo.

Desventajas

o Posibilidad de pérdida de control sobre las actividades que realiza el
franquiciatario.

o Multiplicacién del riesgo del negocio en caso de fracaso de una de las
unidades franquiciadas.

o Utilizacion de recursos propios para impulsar el arranque de unidades de
franquiciatarios.

o Riesgo de generar un competidor.

Difusion de tecnologia.
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Ventajas y desventajas del franquiciatario

Ventajas

o Reconocimiento de la marca en el mercado.

o Reconocimiento de los atributos del producto.
Reduccion del riesgo de incursionar en un nuevo negocio.

o Apoyo y asesoria permanente.
Esfuerzos publicitarios globalizados entre los diversos franquiciatarios y la
casa matriz.

o Uniformidad del producto y/o servicio.

o Reduccién de incertidumbre.
Desventajas

o Pagos permanentes al franquiciante.

o Apego constante y minucioso a los estandares fijados por el franquiciante.

Con base en los conceptos anteriormente mencionados, observamos que las tiendas
rurales no pueden ser manejadas bajo el Modelo de Franquicia, debido a que el

concepto de las tiendas tiene un giro social y no precisamente de negocio.

Si quisiéramos aplicar este modelo, nos encontrariamos con una serie de
complicaciones ya que es una institucion federal y las tiendas no trabajan de una

manera independiente.

En los sistemas de franquicias, las relaciones entre el franquiciante y el franquiciado
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se estructuran sobre la base de contratos privados. Para que los acuerdos se
mantengan firmes, es necesario que la redaccion de los mismos indiquen en forma
clara y transparente las obligaciones de ambas partes. Del mismo modo, debe
indicar los riesgos que asume cada una de ellas, frente a los posibles reclamos de

terceros, como puede ser el caso de consumidores y personal bajo dependencia.

De acuerdo a la normatividad que tienen las tiendas rurales Diconsa lo anterior no se
puede aplicar, ya que dependen de un presupuesto federal y no se tiene un control
estricto y real de su funcionamiento, ademas se tienen deficiencias con el personal

de supervision y el personal de abasto rural.

Aunque la Institucién tiene un Manual de Operacion de las tiendas rurales, no seria

suficiente para aplicar este tipo de concepto.

Sin embargo, consideramos que el Modelo de Franquicia puede tomarse como base

para la estandarizacion de las operaciones de las tiendas rurales.

Partiendo de este punto se decidiod realizar una encuesta a los encargados de tienda
con el fin de conocer la brecha existente entre los procesos estipulados en el Manual

de Operacion de las tiendas rurales y los procesos realizados actualmente.
3.9.2. Resultados de encuesta a encargados de tienda

3.9.2.1. Recepcion de mercancia del almacén rural

El 91% de las tiendas rurales estan siendo abastecidas oportunamente por los
almacenes rurales, solo el 9% tiene problemas de abastecimiento. (ver Figura 6)

Asimismo el 97% de las tiendas encuestadas dicen recibir los productos dentro de
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los tiempos programados de entrega, solo un 3% manifestd estar recibiendo la

mercancia fuera del tiempo estipulado. (ver Figura 7)

9%

asSi
B No

91%

Figura 6. Abastecimiento oportuno

3%

asSi
m No

97%

Figura 7. Recepcion de mercancia a tiempo

En el 95% de los casos la mercancia surtida por los almacenes rurales llega en buen

estado, el 5% restante manifiesta haber recibido mercancia en mal estado. (Ver

Figura 8)

Por lo anterior puede observarse que el 78% de las tiendas rara vez realizan
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devoluciones por recibir mercancia en mal estado, el 13% Ilo ha hace
ocasionalmente, el 6% nunca ha hecho devoluciones y solo un 3% lo hace

frecuentemente. (ver Figura 9)

( h

5%

0 Si
m No

95%

Figura 8. Recepcion de mercancia en buen estado

6% 3% 13%

O Frecuentemente
m Ocasionalmente
O Rara vez

o Nunca

Figura 9. Frecuencia de devoluciones

3.9.2.2. Productos y servicios.

El 77% de los encargados de tienda consideran buena la calidad de los productos
basicos y complementarios. El 17% la califico como regular y solo el 6% le dio la

calificacion de excelente. (Ver Figura 10)
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Con respecto a los servicios ofrecidos en las tiendas actualmente, el 72% de los
encargados considera que son los adecuados, el 28% restante considera lo contrario
(ver Figura 11). Algunos de los servicios que los encargados de tienda consideran

pueden ofrecerse son: teléfono y el pago de programa de oportunidades (ver Figura

12)

0%
0%

17% 6%

0O Excelente
M Bueno

O Regular
D Mala

B Pésimo

7%

Figura 10. Calidad de productos

o Si
B No

72%

Figura 11. Servicios adecuados

Asimismo las tiendas rurales ofrecen otros productos que no son abastecidos por los

almacenes rurales y que actualmente representan buenas ganancias para la

48



tienda.(ver Tabla 6)

El 8% de las tiendas rurales vende productos que son elaborados en las
comunidades donde esta ubicada la tienda, el 92% restante no los considera dentro

su variedad de productos. (ver Figura 13)

Tabla 6. Productos no abastecidos por Diconsa que generan mayores ingresos.

TFrecuencia

/ Producto de
respuesta
-(-Refreg E 24 —
_Pereced eros | ‘_1 6
Botanas _ ;
Limas ” _6_ _
Machetes - - ] 76 ;
Dulces o | —__ _5
Huevo 75
/Ver@h o | .57
ll Cal ] —74 *
rJabc’m R _ 4 _
‘Aceite - - 3 ‘
;Alimt;ntc;e_rro - ] é (
Cames I
Café grano —_2 N
Acido - ] 1- -

Fuente: Elaboracion propia



En relacion a los precios ofrecidos por las tiendas rurales y los ofrecidos por la
competencia, el 57 % de los encargados encuestados comentaron que son mas
bajos que los de la competencia. Sin embargo el 43 % opinan que la competencia

esta ofreciendo precios similares o mejores. (ver Figura 14)

12 0 Telefonia

6 m Telegrafos

0O Lechena

O Oportunidades
m Molino

2 1 No contestaron

i ]

Figura 12. Servicios

8%

asi
B No

92%

Figura 13. Venta de productos de la comunidad

3.9.2.3. Imagen de la tienda.

La imagen de las tiendas rurales fue evaluado en tres aspectos: Fachada, limpieza y

acomodo de la mercancia.

El 89% de los encargados de tienda consideran que la fachada de sus tiendas puede

50



calificarse entre buena y regular. (ver Figura 15) El1 92% evalu6 en este mismo rango
la limpieza de las tiendas (ver Figura 16) y el 94% opind lo mismo respecto al

acomodo de la mercancia. (ver Figura 17)

43%
osSi

m No
57%

Figura 14. Precios mas bajos que la competencia

6% 0% 5%

O Excelente
B Buena
ORegular
45% 0 44% OMala

B Pesima

Figura 15. Fachada

La mercancia almacenada o en exhibicién rara vez sufre maltratos, solo el 11% de

los encuestados mencionan haber tenido problemas al respecto. (ver Figura 18)

En cuanto al horario de las tiendas, el 100% de los encuestados lo considera

adecuado. (ver Figura 19)
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0%

0 Excelente
36%
m Buena
0 Regular
0 Mala

m Pésima

Figura 16. Limpieza

0%
0%
6%

0 Excelente
m Buena
O Regular
O Mala
m Pésima

Figura 17. Acomodo

1% 10%

O Frecuentemente

W Ocasionalmente
0O Rara vez
O Nunca

Figura 18. Maltrato de mercancia
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0%

osSi
® No

100%

Figura 19. Horario adecuado
3.9.2.4. Demanda social.
El 81% de los encargados de las tiendas consideran que anotar en una libreta los
productos que necesita la comunidad es un método adecuado para determinar la

demanda social. El 19% restante lo considera inadecuado y cree que puede

mejorarse si se usara un formato impreso y se realizaran correctamente los pedidos

(Ver Figura 20 y Tabla 7)

19%

oSi
m No

Figura 20. Método adecuado para determinar demanda
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Tabla 8. Mejoras en la demanda

Fbrma_de mejora T Fr—ec;é;\::ia - ,
}-l_JtiIizan?jo format;np:r’eso—_ L 20 7
R_eaizandjp_ec;idos*- o - 13
! C?télogo B | L— 7 6_
‘- Surtiendo productos‘de pedidos—( - 4 _ |
otes |

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la forma en que actualmente se realizan los pedidos, el 94% opind

que es adecuada. Soélo el 6% la considera inadecuada. (ver Figura 21)

El 67% de los encuestados opind que un cliente rara vez recurre a la competencia
por no encontrar los productos en la tienda rural, un 17% comenté que lo hace
ocasionalmente, un 9% considerd que esto sucede frecuentemente, un 4% dijo que

nunca sucede y so6lo un 3% menciono que es muy frecuentemente. (ver Figura 22)

|
| |
| s |

94%

Figura 21. Método adecuado para realizar pedidos
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Cuando una tienda rural no tiene el producto que el cliente esta solicitando, el
encargado de tienda toma algunas acciones como: Pedirlo al almacén y esperar a
que se lo surtan, conseguirlo en otro lado, ofrece un sustituto, o bien no se toma

ninguna accion. (ver Tabla 9)

4% 3% g%

@ Muy Frecuentemente
=’ Frecuentemente

0 Ocasionalmente

O Rara wez

67"/ m Nunca

Figura 22. Frecuencia con que se recurre a la competencia

Tabla 9. Acciones tomadas por el cliente cuando no se tiene existencia
de productos

B Accign ] Frecuencia de_resp_n;e_sta— "
Pedir / Esperar |l 41 a |
' Conseguirlo eirf otro lado 8 7

Nada - - 877 ]
}Efrecer sustituto | 2 - |

Fuente: Elaboracién propia

3.9.2.5. Controles administrativos

En la administracion de la tienda el 90% de los encargados manifestd no tener
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ningun problema con el manejo del fondo fijo, el 10% tiene problemas (ver Figura

23)

El 88% manifestd no tener problemas para realizar cortes de caja, el 12% comento si

los tiene. (ver Figura 24)

10%

o Si
m No

90%

Figura 23. Fondo fijo

12%

0 Si
m No

88%

Figura 24. Corte de caja

El 84 % de los encuestados no tiene problemas para administrar el capital de trabajo,

el 16% comento tener problemas por tener poco capital y por fiar. (ver Figura 25)

El 89 % comento no tener problemas con el manejo del capital comunitario, el 11%
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restante menciono tener problemas por fiar y por poner capital propio para surtir

productos que no abastece Diconsa. (ver Figura 26)

16%

DSi‘
-No‘

84%

Figura 25. Capital de trabajo

1%

oSi
m No

89%

Figura 26. Capital comunitario

Asimismo el 100% de los encargados considera utiles las bitacoras donde el
supervisor operativo o el personal de Diconsa realizan anotaciones vy

recomendaciones sobre la administracion de la tienda. (ver Figura 27)

Aunado a esto el 100% de los encargados considera adecuado el uso de los

expedientes estaticos y dinamicos en los cuales se archivan todos los documentos .
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generados por la operacion y administracion de las tiendas. (ver Figura 28 )

]

0%

aSi
m No

100%

Figura 27. La bitacora es util

0%

O Si
m No

100%

Figura 28. Los expedientes son dutiles

3.9.2.6. Participantes en la operacion de la tienda

El 43% de los encuestados califico como excelente la participacion comunitaria, 52%

la califico como buena y solo el 5% le dio una calificacion regular. (ver Figura 29)

El 55% de los encargados calificé como regular la participacion del Comite de Abasto
Rural, el 36% le dio una calificacion buena y el 9% restante dio calificaciones de

excelente, mala y pésima. Los principales comentarios son que falta apoyo y
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participacion del Comité. (ver Figura 30)

5% 0%

43% 0 Excelente
m Bueno
o Regular
o Mala

Figura 29. Participacion comunitaria

- :

3%

0%

0 Excelente
36% w Buena

0 Regular I
0 Mala /

m Pésima

‘ 55%
1 0 Comentario

| e o - .|

Figura 30. Participacion del Comité de Abasto Rural

La Asamblea Comunitaria de Abasto fue calificada por el 46% como buena,
asimismo otro 46% la calificdé como regular, y el resto dio calificaciones excelente,

mala y pésima. Los principales comentarios son que hay poca asistencia y poco

interés. (ver Figura 31)

La participacion del Consejo Comunitario de Abasto fue calificada por el 47% como
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buena por realizarse las visitas, 45% opin6 que era regular por falta de visitas e

integracion, 7% dijo que era excelente y el 1% dio calificacion de mala (ver Figura

32)

0 Excelente
m Buena
0 Regular

Mala
46% 46% O
mPésima

g Comentario

Figura 31. Participacion de la Asamblea Comunitaria de Abasto

0%
0%

0 Excelente
m Buena
45%

O Regular
O Mala

m Pesima

o Comentario

Figura 32. Participacion del Consejo Comunitario de Abasto

La participacion de Diconsa fue calificada por el 72% como buena, 22% opinaron que
era regular, 7% dijo que era excelente y 1% comentd que era mala. Los comentarios
son que Diconsa esta haciendo un buen trabajo y los puntos de mejora es que hace

falta que surta los productos que no abastece actualmente Diconsa. (ver Figura 33)
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3.9.2.7.

En relacion a la capacitacion proporcionada por Diconsa el 79% la califico como

Capacitacion.

buena, 15% como regular y el 6% como excelente. (ver Figura 34)

Los cursos de capacitacion que les gustaria recibir a

relacionados con temas de Mercadotecnia, Operacidn de la Tienda, Administracion y

Computacion. (ver Tabla 10)

1%

0%
0%

0 Excelente
m Buena

O Regular
o Mala

m Pésima

g Comentario

]

Figura 33. Participacion de Diconsa

15%

0%
0%

6%
0 Excelente
m Buena
0 Regular
0 Mala

W Pésima
79%

Figura 34. Calidad de la capacitacion
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Tabla 10. Cursos que se desean recibir

|

Curso | Frecuencia de respuesta |
il(/lerc_ado_tecnia R 16 |
| Operativos de la Tienda I ) 15 |
Negmo | % |
Admin{stracién ] - 877- 7
‘\_/arios - | % _ N 8
|”Cc'>mputo | |_ - é

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la encuesta se clasificaron segun su impacto en la operacion de
las tiendas. Se calificé como Verde, aquellos aspectos que fueron evaluados en un
rango de 100%-80% en la escala de excelente a bueno. Como Amarillo, los aspectos
gue se calificaron en un 79%-60% entre bueno y regular. Se clasific6 como Rojo a
los aspectos que en un 59%-0 menos se les calificd en la escala de regular a pésimo.

(ver Tabla 11)

3.9.3. Resultados de encuesta a clientes.

El 74% de los clientes encuestaron calificaron como buena la atencion que reciben
de los Tiendas rurales, 16% la califico como excelente y un 10% como regular. (ver

Figura 35 )
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Tabla 11. Clasificacion de resultados segun su impacto en la operacion de las tiendas

VERDE
(Buen funcionamiento)

Porcentaje
100%-80%

Excelente-Bueno

= Abastecimiento oportuno.

= Recepcton de mercancia en
buen estado.

= Devoluciones de mercancia
por mal estado.

Calidad de los productos.

Maltrato de mercancia.
= Horario.

= Método adecuado para
determinar demanda social.

* Forma de realizacion de
pedidos.

= Administracion de fondo fijo.
» Cortes de caja.

= Administracion del capital
de trabajo

= Manejo de capital
comunitario.

= Utilidad de bitacoras.

= Adecuado el uso de
expedientes estaticos y
dinamicos.

= Participacion comunitaria.

= Capacitacion proporcionada
por Diconsa.

=1

|
+

AMARILLO
(Alerta)

Porcentaje
79%-60%

Bueno-Regular
= Servicios ofrecidos
adecuados.
= Fachada de la tienda.
= Limpleza.
= Acomodo de mercancia.

= |os clientes recurren a la
competencia.

Participacion del Comité de
Abasto Rural.

= Participacion de la
Asamblea Comunitaria de
Abasto.

= Participacion del Consejo
Comunitario de Abasto.

= Participacién de Diconsa.

Fuente: Elaboracion propia
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‘ (Deficiencias graves)
— -

Porcentaje
59% o abajo

Regular-Malo-Pésimo

= Venta de productos de la
comunidad.

* Precios mas bajos que la
‘ competencia.



0%

0%
10% 16%
O Excelente
® Buena
1 Regular
G Mala

m Pésima

74%

Figura 35. Atencién a clientes

El 61% de los encuestados coment6 que los precios ofrecidos por Diconsa son mas

bajos que los ofrecidos por la competencia. EI 39% opino lo contrario. (ver Figura 36)

o Si
m No

61%

Figura 36. Precios mas bajos que la competencia

El 92% de los clientes calificaron como adecuadas las instalaciones de las Tiendas

rurales. El resto opin6 que no son adecuadas. (ver Figura 37)

El 61% considera que es buena la limpieza de las Tiendas, 28% la calific6 como

regular y el 11% como excelente. (ver Figura 38)
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8%

o Si
m No

92%

Figura 37. Instalaciones adecuadas

U
0%
1%
28% O Excelente
m Buena
0O Regular
0 Mala

mPésima

61%

Figura 38. Limpieza

68% de los clientes cuando no encuentran los productos que requiere en las Tiendas
rurales acude a los particulares, 22% se desplaza a las cabeceras de los municipios,

8% no lo busca en otro lugar y un 2% lo adquiere en los tianguis. (ver Figura 39)

70% de los clientes calificaron como buena la variedad de productos de las Tiendas

rurales, 20% como regular y un 9% la considera excelente. (ver Figura 40)

Los resultados de la encuesta se clasificaron segun su impacto en la operacion de
las tiendas. Se califico como Verde, aquellos aspectos que fueron evaluados en un

rango de 100%-80% en la escala de excelente a bueno. Como Amarillo, los aspectos
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que se calificaron en un 79%-60% entre bueno y regular. Se clasific6 como Rojo a
los aspectos que en un 59%-0 menos se les califico en la escala de regular a pésimo.

(ver Tabla 12)

O ningun
W cabeceras

0O competencia /
particulares

0O tangurs

Figura 39. Competencia

o
1% 0%

9%

20%

O Excelente
B Buena
ORegular
OMala
BPésima

70%

Figura 40. Variedad
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Tabla 12. Clasificacion de resultados seguin su impacto en la operacion de las tiendas

- |
VERDE AMARILLO ‘, ROJO

(Buen funcionamiento) (Alerta) (Deficiencias graves)
Porcentaje 1 Porcentaje Porcentaje
100%-80% - 79%-60% 59% o abajo

Excelente-Bueno Bueno-Regular ' Regular-Malo-Pésimo I

, = Atencion al cliente. * Precios mas bajos que la

. competencia.
| = Instalaciones adecuadas. P

* |impieza de la tienda.

= Competencia de
‘ particulares.

* Variedad de productos.

Fuente: Elaboracion propia

3.10. Recomendaciones

El Manual de Operacion de las tiendas rurales, representa una herramienta para que
los procesos de las tiendas estén estandarizados. Sin embargo consideramos que
requiere de algunas mejoras para hacerlo mas funcional. Ademas creemos que no se
le esta dando la importancia debida en la operacion diaria. Por lo anterior hacemos

las siguientes recomendaciones:

o Reestructurar el Manual de Operaciones de las tiendas rurales, de tal manera que

se presenten los procesos en forma grafica y detallada. (ver Anexo 6)

e Elaborar una descripcién de puestos del encargado de tienda y del auxiliar. (ver

Anexo 7)

e Desarrollar un programa de capacitacion para el manejo de tiendas rurales,
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basado en el Manual de Operaciéon, que ayude a homogeneizar los procesos en
las tiendas existentes y sea una herramienta de entrenamiento para futuras

aperturas de tiendas.

Mejorar la imagen de las tiendas a través de una estandarizacién mas detallada

de la fachada, la limpieza y acomodo de la mercancia.

Analizar la factibilidad de que Diconsa amplie la variedad de los productos que
ofrece, de tal manera que el cliente encuentre en las tiendas rurales, los productos

que compra a la competencia.

Implementar la estrategia de venta de articulos que produce la comunidad como

una forma de incrementar la variedad y apoyar el desarrollo de la comunidad

Profundizar en la evaluacion de las funciones de la Asamblea Comunitaria,
Consejo Comunitario de Abasto, Comite Rural de Abasto y, Diconsa, con el
propodsito de detectar areas de oportunidad que sirvan de base para mejorar su

contribucién en el funcionamiento de las tiendas rurales.

Realizar una auditoria a una muestra significativa de tiendas rurales con el fin de
identificar los factores de éxito y las areas de mejora de las tiendas, de tal manera

que se tengan puntos concretos en los cuales se puedan implementar mejoras.

Crear una evaluacion del desempeno para el encargado de tienda, la Asamblea
Comunitaria, Consejo Comunitario de Abasto, Comité Rural de Abasto y; Diconsa,
que mida los resultados de cada uno en el buen funcionamiento de las tiendas

rurales, tomando como base las funciones que estipula el Manual de Operacion.

68




4. CONCLUSIONES

Diconsa S.L.P. por el hecho de ser una empresa de participacion estatal mayoritaria
y depender de un corporativo nacional, ocupa una posicion de desventaja en el
mercado. El entorno se modifica constantemente y las empresas requieren hacer
cambios rapidos en sus sistemas para ser rentables y mantenerse en una posicion
competitiva en el mercado.

A pesar de que Diconsa S.L.P. tiene limitada, en cierta medida sus acciones a causa
de la normatividad y los procesos de trabajo ya estipulados, es indudable que puede
realizar mejoras a su sistema interno y posiblemente convertirse en ejemplo para
todo el sistema Diconsa.

El Ejercicio de Planeacion Estratégica presentado, es el resultado de la preocupacion
del Ing. Jesus Diaz Infante, Gerente General de Diconsa S.L.P., de mejorar y lograr
convertirse en una empresa rentable y autosuficiente. Si bien este ejercicio es el
comienzo de una serie de proyectos estratégicos, Diconsa S.L.P. hoy por hoy cuenta
ya con una Vision, Mision, Objetivos y Estrategias propias, que la identifican como
Unidad Operativa y que reflejan las ideas e inquietudes de los colaboradores de la
empresa, quienes participaron tenazmente en la consecucion.

El estudio de las tiendas rurales representa una accion originada del ejercicio de
Planeacion Estratégica, a través del cual se busca alcanzar los objetivos propuestos
Cabe mencionar que los resultados expuestos en este trabajo son el preAmbulo de
un proyecto que requerira un estudio mas profundo de la operacion de las tiendas

gue permita tomar medidas con bases bien sustentadas.
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Aun queda mucho por hacer, el desarrollo de cada proyecto estratégico generado
requerira de acciones especificas para su implementacion, asi como de la evaluacion

de su impacto en el alcance de los objetivos, la mision y la vision de la empresa.
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Anexo 1

AGENDA

~_ Vienes 10 de marzo

nico ~09:10
Dindmica de Presentacion 130 min 09:40
Introduccién ] 30min 10:10
Manana | Vision 1 hora 30 min | 11:40
Descanso 20 min 12:00 ]
Dinamica (Lo contrario) 20 min 20
Mision 1 hora 30 min 13:50
| __ Comida 2 horas ~14:00-16:00
Dinamica (3 elementos) 20 min - ~16:30
Evaluacion externa ' 2 horas | 18:30
Tarde |Descanso 120min 18:50
Dinamica (Espejos) 10 min ) ~19:00
| Evaluacion interna 2 horas 21:00
- Sabado 11 de marzo . |
Inicio I o 09:10
 Reflexion 10 min 09:20
' Introduccion 5min _ B%e5
N Objetivos de LP .2 horas 11:25
Manana Descanso ;20 min 11:45
Dinamica (Lanchas) 15 min ) . ~12:00]
Estrategias | 2horas ‘ 14:00

| Cierre
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PROGRAMA DE FORMULACION ESTRATEGICA

Dia Actividad Objetivo Descripcién Material Duracion
Viernes 10 | Dinamicade | Romper el hielo e Se pedira a los participantes que se presenten con su nombre, area a 30 min
presentacion | integrar al grupo la que pertenecen, y que mencionen un animal u objeto que se
desplace y que comience con la primer inicial de su nombre. Este
animal u objeto representara el medio de transporle en el que llegaron
a fa reunién.
introduccion | Dar a conocer: *Se preguntara abiertamente ;,Quién de ustedes nos puede decir por 30 min
‘Objetivo de lareunién | qué estamos reunidos hoy?. se escucharan comentarios y se
‘Modelo de PE sobre el | explicaré objetivo.
que se lrabajara “Explicacion breve del Modelo de PE con todos sus elementos.
‘Agenda de trabajo ‘Presentar video.
‘Reglas que se *‘Mencionar los temas que se tocaran y el orden que se seguird: Computadora y
seguiran en la reunion Vision, Mision, Evaluacion externa, Descansos. canon
‘Reglas: 1.Todos participan, sin importar puestos 2. Respetar horarios
3. Nosotros somos facilitadotes, los participantes generan ideas.
Visién. Identificar los Presentar la definicion, importancia y ejemplos de empresas similares. | Computadora,
elementos que cafién, hojas, 1 hora30
Se repartiran tres hojas a cada parlicipante en las que se les pedira plumones y cinta min

integraran la Vision

que anolen los tres elementos mas importantes que consideran que
debe contener la Vision {una idea por hoja).

El facilitador recoge una hoja de cada participante y la pega en el
pizarron. Pregunta a los participantes si entre sus hojas restantes
tiene alguna que coincida con las ideas que estan ya pegadas en el
pizarron. de ser asi recoge estas hojas y las agrupa en las ideas que
estan ya en el pizarron. Se repite esta técnica dos veces mas. Todas
las 1deas deben quedar expuesias en el pizarrony ser numeradas
Se pedira a los participantes que en una hoja. individualmente.
escojan fos ocho elementos que consideran debe contener la Visidn.
El facilitador recaba los resultados de cada miembre. los elementos
elegidos por la mayoria (30 personas. mayoria 161 seran los que se
incluyan en la Vision.

adhesiva




V.

Dia

Actividad

Objetivo

Descripcion

Material

Duracion

Sillegara a haber un elemento cercano a los votos de la mayoria (16
volos) se someterda nuevamente a votacién para incluirlo o
descartarlo.

Descanso

20 min

Dinamica

20 min

Mision

Identificar los
elementos que
integraran fa Mision

Presentar la delinicién, importancia y ejemplos de empresas similares.

Se repartiran tres hojas a cada participante en las que se les pedira
que anoten los tres elementos mas importantes que consideran que
debe contener la Misién (una idea por hoja)

El facilitador recoge una hoja de cada parlicipante y la pega en el
pizarron. Pregunta a los participantes si entre sus hojas restantes
liene alguna que coincida con las ideas que estan ya pegadas en el
pizarrén, de ser asi recoge estas hojas y las agrupa en las ideas que
estan ya en el pizarrén. Se repite esta técnica dos veces mas Todas
las ideas deben quedar expuestas en el pizarrén y ser numeradas.
Se pedira a los participantes que en una hoja, individualmente,
escojan los ocho elementos que consideran debe contener la Misién.
El facilitador recaba los resultados de cada miembro, los clementos
elegidos por la mayoria (30 personas, mayorfa 16) seran los que se
incluyan en la Vision.

Sillegara a haber un elemento cercano a los votos de la mayoria (16
votos) se sometera nuevamente a votaciéon para incluirlo o
descartarlo.

Computladora,
canon, hojas,
plumones y cinta
adhesiva

1 hora 30
min

Comida

2 horas

Dinamica

20 min

Evaluacion
Exierna

Determinar la  Matriz
de Evaluacion Externa
de la empresa,
definiendo los factores
externos clave para el
éxito v clasificarlos

Presentar la definicion. importancia y ejemplos de empresas similares.

Se formaran cinco grupos heterogéneos. los cuales seran guiados por
cinco facilitadotes respectivamente.

El facilitador a través de una lluvia de ideas recabara las principales
Oportunidades y Amenazas para ta empresa (todos participan con

Computadora,
canén, hojas,
plumones. cinta
adhesiva y hojas
de rotafolio

2 horas




GL

Dia

Actividad

Objetivo

Descripcién

Material

Duracién

como Oportunidades y
Amenazas que
confronta la empresa.

una idea). las anota y pide a los integrantes que individualmente cn
una hoja seleccionen las tres Amenazas y las tres Oportunidades que
consideren mas importantes. Cada persona comenta sus resultados y
aquellas tres Amenazas y tres Oportunidades que hayan tenido mas
votos seran anotadas en seis hojas (una idea por hoja).

Ya en grupo, el facilitador recoge una hoja de cada equipo y la pega
en el pizarrén, comienza con las Oportunidades Pregunta a los
equipo i entre sus hojas restantes tiene alguna que coincida con las
ideas quc cstan ya pegadas en el pizarrén, de ser asi recoge estas
hojas y las agrupa en las ideas que estan ya en el pizarron. Se repite
esta técnica dos veces mas para las Amenazas, y se sigue esle
mismo procedimiento con las Oportunidades. Todas las ideas deben
quedar expuestas en el pizarron y deben numerarse.

Se pide a los participantes que individualmente en una hoja
seleccionen del pizarron las tres Amenazas y las tres Oportunidades
que consideren mas importantes.

Se genera una lista con las Amenazas y Oportunidades elegidas por
la mayoria.

Ahora se pedira a los equipos que asignen un valor a las Amenazas y
Oportunidades, segun la importancia que tienen para conseguir exito
en el sector: 4. Muy importante 3. importante 2. Regular 1 Poca
importancia. El facilitador pedira los resultados de cada eqguipo. la
calificacion final se determinara segun el valor con mayor repeticion.
En caso de haber empate se discutira y votara.

Descanso

20 min

Dinamica

10 min

Evaluacion
interna

Determinarta Matriz
de Evaluacién Interna
de la empresa.
definiendo los factores
internos clave para ei
éxito y clasificarlos
como Fortalezas y
Debilidades que ticne
la empresa

Presentar la definicion. importancia y cjemplos de empresas similares.

Se repartiran seis hojas a cada participante en las que se les pedira
que anoten tres Fortalezas y tres Debilidades de la empresa {(unadea
por hoja}.

El facilitador recoge una hoja de cada participante comenzando por
las Debilidades. y la pega en el pizarron Pregunta a los participantes
si entre sus hojas restantes tiene alguna que caincida con las ideas
que estan ya pegadas cn el pizarron, de ser asi reccge estas hojas y
las agrupa en las ideas gue estan ya en el pizarron Se repite esta

Computadora,
canon. hojas.
plumones y cinta
adhesiva

2 horas




9.

Dia Actividad Objetivo Descripcion Material —IDuraciOn
lécnica dos veces mas con las Debilidades, y se sigue el mismo
procedimiento con las Fortalezas Todas las ideas deben quedar
expuestas en el pizarrén y deben numerarse.
Se pide a cada participante que en una hoja seleccionen las tres
Debilidades y las tres Fortalezas que considere mas importantes
El facilitador recaba la informacién y por frecuencia se seleccionan las
mas importantes.
Se pide a los participantes que asignen un valor para las Fortalezas:
4. Muy fuerte 3. No tan fuerte y para las Debilidades: 2. Poco débil 1
Muy débil
El facilitador recaba resultados y asigna la calificacion segun el valor
can mayor repetician.
Dia Actividad Objetivo Descripcion Material Duracion
Sabado Reflexién 10 min
11
Introduccion Dar a conocer los “Objelivos de largo plazo.
temas a tratar en fa "Formulacion de estrategias.
sesidny el orden a
seguir.
Objetivos de Generar Objetivos Presentar la definicién. importancia y ejemplos de empresas Computadora, 2 horas
largo plazo Generales a largo similares cafon, hojas.
plazo alineados con plumones y cinta
la Vision de la Se formaran equipos segun las areas. adhesiva
empresa. (Se seleccionara sélo un grupo heterogéneo).
Se pedira a los equipos que formulen objetives de corto plazo para
sus areas. se enfatizara la importancia de que estos objetivos
cumplan con “todas las caracteristicas” {Al grupo heterogéneo sc le
pedira la lermulacion de objetivos de large y corto plazo)
Los equipos haran una exposicion de sus objetivos a todo el grupo
Se pedira al grupo que haga observaciona2s con &l fin de
retroalimentar alos equipos que exponen
20 min

| Descanso




LL

Dia Actividad Objetivo Descripcion Material Duracion
Dinamica 20 min
Estrategias Oblener la primera Presentar la definicion, importancia y ejemplos de empresas Computadora, 2 horas

listade Estrategias similares. canén, hojas,
Generales de la plumones cinta
empresa. Se entregara a los equipos que trabajaron juntos en la fermulacién adhesiva y Matriz
de objelivos. la matriz FODA para que generen acciones FO, FA, FODA
DOy DA, encaminadas al logro de los Objetivos.
Los equipos haran una exposicién de sus “acclones especificas” a
todo el grupo.
Se pedira al grupo que haga observaciones, con el fin de
retroalimentar, a los equipos gue exponen.
Cierre




Rol del facilitador.

Se formaran grupos heterogéneos, cada uno de los cuales sera guiado por un
facilitador.

Material: Seis hojas de dos colores distintos, hojas de rotafolio, y plumones.

1. EI facilitador a través de una lluvia de ideas recabara las principales
Oportunidades y Amenazas para la empresa (todos participan con una idea), y las
anotara en una hoja de rotafolio numerandolas. Si existieran dudas dara ejemplos,
enfatizando que las A y O son factores externos sobre los cuales la empresa no tiene
control. (factores sociales, politicos, culturales, demograficos, etc.)

2. Basandose en la hoja de rotafolio generada por el equipo. El facilitador pide a los
integrantes que individualmente en una hoja seleccionen las tres Amenazas vy las tres
Oportunidades que consideren mas importantes. Cada persona comenta sus
resultados y aquellas tres Amenazas y tres Oportunidades que hayan tenido mas
votos seran anotadas en hojas de color (una idea por hoja).

En grupo, el facilitador recoge una hoja de cada equipo y la pega en el pizarron,
comienza con las Oportunidades. Pregunta a los equipo si entre sus hojas
restantes tiene alguna que coincida con las ideas que estan ya pegadas en el
pizarrdén, de ser asi recoge estas hojas y las agrupa en las ideas que estan ya
en el pizarrdn. Se repite esta técnica dos veces mas para las Amenazas. Se
sigue este mismo procedimiento con las Oportunidades. Todas las ideas deben
qguedar expuestas en el pizarrén y deben numerarse.

3. El facilitador pide a los integrantes que individualmente en una hoja seleccionen
del pizarron las tres Amenazas y las tres Oportunidades que consideren mas
importantes y que en equipo, por consenso, determinen tres Amenazas y tres
Oportunidades.

En grupo el facilitador recaba las respuestas de los equipos y de esta manera
se seleccionan las mas importantes.

4. Se pedira a los equipos que por consenso asignen un valor a las Amenazas vy
Oportunidades, segun la importancia que tienen para conseguir éxito en el sector: 4.
Muy importante 3. Importante 2. Regular 1. Poca importancia.

El facilitador pedira los resultados de cada equipo. La calificacion final se
determinara segun el valor con mayor repeticion. En caso de haber empate se
discutira v votara.
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Anexo 2

Tabla 13. Vision

No.

23

21

18

24

16

17

13

10

Idea

Al que menos tiene

Participacion comunitaria organizada

Impacto social

Personal sensible y comprometido
Autosuficiencia

Modernizacion y tecnologia

Red de distribuciones

Alta calidad /bajo precio

Eficiencia

Reconocimiento internacional de origen social

Proyectos de comercializacion con prioridad
regional

Liderazgo en precios

Mejor opcidén de compra
Contribucion a la nutriciéon
Servicios complementarios
Transparencia y responsabilidad

Presencia en todas las comunidades
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Frecuencia

17

16

15

15

12

12

11

11

11



22 Buen ambiente de trabajo 5

27 Programas especiales de apoyo alimenticio 5
5 Variedad de productos 4
12 Independencia en negociacion 4
14 Apoyo federal 4
15 Vigencia/permanencia 4
26 Personal motivado 4
20 Personal competente 3
19 Integracion de procesos 2
25 Unificada 2

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados de Vision
Propuesta 1

B Ser una empresa autosuficiente, moderna y eficiente, con alto impacto social,
reconocida a nivel internacional, que brinde a los que menos tienen la mejor
opcion de compra por sus productos y servicios complementarios de alta
calidad, bajo precio, y que contribuyen a la nutricidén, todo esto a través de la
participacion comunitaria organizada, la comercializacion regional, una amplia

red de distribuidores, tecnologia, y personal sensible y comprometido.
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Propuesta 2

M Ser una empresa reconocida a nivel internacional por su impacto social en las
comunidades que menos tienen, vendiendo productos con alta relacion
calidad-precio en forma autosuficiente con equipo y tecnologia modernos y

con participacion comunitaria.
Propuesta 3

B Ser una institucion lider en la distribucidon y fijacion de precios bajos en los
productos y servicios para las comunidades mas necesitadas en el Estado de
San Luis Potosi asi como su reconocimiento internacional por sus programas

especiales.

Tabla 14. Mision

No. Idea Frecuencia
3 Productos basicos y complementarios 24
1 Ser promotores para mejorar las condiciones de 22

vida de los que menos tienen

8 Participacion comunitaria corresponsable 16
7 Calidad de productos y servicios 16
17 Interés por los empleados 14
) Distribucién 14
13 Infraestructura propia 13
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16

12

11

14

10

15

Presencia en las comunidades 13
Tecnologia 12
Socialmente responsable 12
Programas especiales 12
En el area de influencia a precios bajos 12
Reguladores 10
Transparente 9
Integridad 6
Plural 5
Solidaridad 2

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados de Mision

Propuesta 1

B Diconsa S.L.P. es una empresa que busca mejorar las condiciones de vida de
los que menos tienen, a través de la distribucion de productos y servicios de
calidad y bajo precio, asi como de programas especiales, con presencia y
participacion comunitaria, responsabilidad social, infraestructura y tecnologia

propias, y con alto interés por sus empleados.

Propuesta 2

B DICONSA S.L.P. es una empresa promotora de mejoras en las condiciones de
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vida de los que menos tienen y lideres de mercado en precio a través del
surtimiento de productos basicos y complementarios con alta relacion calidad-
precio manteniendo una participacion comunitaria responsable con todas las
comunidades atendidas con infraestructura y distribucién propia y mostrando

interés por sus empleados.

Propuesta 3

B Diconsa S.L.P. es que se distingue por distribuir productos basicos y servicios
a bajos precios para las entidades con pobreza extrema y para su nutricion,
siendo reconocida internacionalmente por sus programas de abastecimiento y

ayuda social.
Objetivos
Objetivos generados por areas
Equipo especial

1. Abastecer y satisfacer la demanda social de productos basicos y complementarios
de todas las comunidades organizadas con poblacion entre 250 y 250,000 habitantes

e incrementar un X por ciento de penetracion de mercado anuaimente.

2. Abastecer de productos basicos y complementarios en un 90-95 por ciento en

funcion de la demanda social, con calidad, y en un periodo de 15 dias a las Tiendas.

3. 0 por ciento de cartera vencida mayor a 7 dias, 90 por ciento liquidado de contado

para buscar ser autosuficiente.

4. Transferir un margen de ahorro del 3 por ciento al 5 por ciento por debajo de la IP
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sin incurrir en pérdidas.
5. Incrementar la productividad X por ciento para buscar la autosuficiencia.

Equipo de Abasto

6. Satisfacer mensualmente el 100 por ciento del surtimiento de mercancias varias

los primeros 15 dias del mes y de granos en la primera semana.

7. Reducir un X por ciento el tiempo requerido para realizar una devolucion y

surtimiento para reducir los costos.
Equipo de Almacén

8. Buscar el abastecimiento en un 100 por ciento con respecto a la demanda social,

transfiriendo como minimo un 5 por ciento de ahorro a las comunidades
9. Incrementar la venta en un 10 por ciento con respecto al 2005.

10. Disminuir y mantener la facturacion al cierre del 2006 en un 10 por ciento con

respecto a la venta con un rango de antigiedad no mayor de 15 dias.

11. Eficientizar el uso del capital de trabajo (productos) disminuyendo los faltantes

en las Tiendas en un 50 por ciento.

12. Realizar en el 100 por ciento de las comunidades asambleas por lo menos 1 vez

cada 3 meses para fomentar la participacidn comunitaria.
Equipo Administrativo

Personal

13. Realizar analisis y descripcion de puestos al 100 por ciento para optimizar las
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cargas de trabajo.

Tesoreria

14. X por ciento maximo de desviacion entre el presupuestado y el real.

15. Reduccidén al gasto (10 por ciento).

PAAL

16. Mantener el liderazgo en DICONSA S.L.P. en cumplimiento de PAAL.
17. Entrega de recursos financieros a tiempo el 100 por ciento de las veces.
Juridico

18. Tener O por ciento de cartera vencida mayor a 7 dias.

19. Al menos 90 por ciento de cumplimiento a las visitas personalizadas de

almacenes para supervisar el desempeno de las Tiendas.
Operaciones

20. Evaluar, atender y dar seguimiento AL 100 por ciento de los resultados de ventas

contra presupuesto fijado contra afno anterior.
21. Recabar informacion financiera para medir resultados en X fecha.

22. Cumplir al 100 por ciento en tiempo y forma con el envio de informacién hacia las

oficinas regionales y oficinas centrales.
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Tabla 15. Matriz FODA

MATRIZ FODA /
OBJETIVOS

Fi

Infraestructura

Participacién comunitana y contraloria social

F3 Penetracién/cobertura

F4 Recurso Humano

F5 Contar con presupuesto federal y aplicacion de la normatividad nterna
F6 Atencion a contingencias y apayo a instituciones

D1

Falta de comunicacion y coordinacion entre las areas

D2

DOesabasto

D3

Cobranza ineficiente

D4

Procedimientos burocraticos inadecuados

DS

Toma de decisiones centralizado (corporativo y regional)

D

(o))

Equipo de transporte deficiente

D7

Resistencia al cambio

D

=]

Altos Precios

D9

Falta de segumiento a acuerdos

[F1]F2 JF3 JF4 |Fs [F6 [%

|p1]o2 |o3 |p4 o5 |D6 [D7 |08 Do [%

O1 Contar con presupuesto federal

01 50%
02 Programas de gobterno Q2 100%
O3 Implementacion de circulos de produccion-consumo 03 50%
04 Ubicacion privilegiada 04 33%
05 Poblaciones desatendidas 05 83%
06 Paz social Q6 33%
Q7 Panricipacion social Q7 83%
08 Entrada de divisas 08 33%

© © ~ M wn ™

A1 Precios de la competencia A1 83%
A2 Desabasto A2 50%
A3 Reduccion del presupuesto A3 50%
A4 Desaparicion de DICONSA Ad 33%
A5 Falta de empleo AS 17%
A6 Politica economica y socal AB 33%
A7 Politizar el programa AT 50%
AB Falta de poder adquisitivo AB 33%

o,

13%
100%|
13%

50%
63%
25%

e @ L o =
SE g5 88 £
-] N 9 2 - K - @
¢ &Y @ w w © ¢ 9 .o
SN S S S
Hh 8 0o ®» mw » O 0w B
o™ — w © sl — o~ ~ ~

1%
56%
1%

22%

56%
67%
44%,

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16. Impacto de las Fuerzas, Oportunidades, Amenazas y Debilidades en los

Obijetivos
Objetivo Afecta o es afectado por Fuer'z'as, Oportunidades, Calificacién
Amenazas y Debilidades
9 (F1,F2, F3, F4, 02, 05 0O7, A1, A2, A4, A8, D2, D3, D8) 783
17 (F1,F2, F3 F4 02, 04, O7, A2, A4, A7, D3, D8, D9) 6 .88
16 (F1,F2, F3, F4, 01, 02, O7, A3, A4, A6, D4, D7, D9) 6.69
8 (F1,F2, F3, 03, 05, 07, A1, A2, A8, D2, D8) 6.42
19 (F1,F2 F3, F4, 02, 07, A4, A5, A6, D1, D4, D7) 599
12 (F2, F4, 02 03, O7, A4, A6, A8, D4, D7, D9) 5.67
18 (F2, F4, O7 A2 A4 D2, D3, D4, D9) 4.96
15 (F2, F4 03, O7, A3, A4, A6, D3, D4, D9) 4 96
6 (F1,F2, F3, 07, A2, D2, D8) 460
2 (F1, F2, F3, 05, 07, A2, D2) 4.33
7 (F1, F3, O7, A1, A2, D2, D3, D4, D5) 419
10 (F2, O7, A2, A4 D2, D3, D4) 408
11 (F2, F4, O7, A2, D2, D3, D4) 3.92
13 (F4, O7, A4, A7, D1, D4, D7) 3.32
3 (F2, O7, A2, D2, D3) 323
5 (F4, O7, A2, D1, D2, D3, D4) 317
1 (F1, F3, 05, 07, A4) 2.83
14 (F5, 01, 02, A3, A4, D4, D5) 2.81
20 (F4, 07, A4, D1, D3, D9) 2.80
21 (F4, O7, A4, D1, D3, D9 ) 2.80
22 (F4, O7, A4,D1, D3, D9) 2.80
4 (F3, 07, A1, D8) 224

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3

REUNION DE REVISION

AGENDA

Actividad Tiempo
|Introducciéon |10 min | 6:00-6:10
Vision ~ |30min | 6:10-6:40 |
| Mision 30 min 6:40-7:10

| Descanso /15 min Z510-~-FudB

| Objetivos 50 min | 7:25-8:05
| Estrategias 30 min 8:05-8:45 |
Cierre 10 min | 8:45-8:55
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68

REUNION DE REVISION

Dia Actividad Objetivo Descripcion Material Duracion
Miércoles 5 |Introduccion Car a conocer el | El facilitador agradecera la asistencia 10 min
de abril objetivo de la y comentara que el objetivo de la

reunion y la reunion es revisar las propuestas de . | Computadora,
agenda. Visidn, Misién, Objetivos y canon y un
Estrategias, resultantes del ejercicio juego de
de PE. diapositivas
Presentard la agenda y entregara impresas para
material. cada
participante.
Vision. Revisién y Se presentara la Visién a nivel 30 min
redaccion de la nacional, las tres propuestas y el
Vision Diconsa cuadro comparativo de las Visiones. Computadora
SLP. Se pedira a los participantes que en y canon,
forma individual elijan la propuesta
que mas les convenza. En consenso se
elegira una de las propuestas y estara
sujeta a modificaciones segun la
opinién del grupo. Las ideas de
modificacion sera expuestas en grupo
y cualquier cambio serd sometido a
votacion
Mision Revision y Se presentara la Mision a nivel 30 min
redaccion de la nacional, a nivel local. las tres Computadora
Mision Diconsa propuestas y el cuadro comparativo y canon

SLP

de las Misiones.
Se pedira a los participantes que en




06

Dia

\ Actividad

| Objetivo

| Descripcion

Material

| Duracion

forma individual elijan la propuesta
que mas les convenza. En consenso se
elegira una de las propuestas y estara
sujeta a modificaciones segun la
opinién del grupo Las ideas de
modificacion sera expuestas en grupo
y cualquier cambio sera sometido a
votacion.

Descanso

15 min

Objetivos

Revision y
eleccion de
Objetivos.

Se presentaran los objetivos de cada
area, y la propuesta de modificacion
Posteriormente se expondran los
objetivos seleccionadas como los mas
importantes, segun el impacto que
tienen sobre la matriz FODA.

Se escucharan opiniones y se
efectuaran cambios con el fin de
contar con un listado de los objetivos
mas importantes. En caso de que un
objetivo requiera de mayar analisis se
dejara pendiente para ser redactado
de forma correcta.

50 min

Estrategias

Revision vy
eleccion de
Acciones

especificas

Se presentara y analizara la propuesta
de acciones especificas.

30 min

Cierre

' Se agradecera la participacion y se
acordara fecha para la entrega del
documento final.

10 min.




Anexo 4

Encuesta encargado de tienda

No. De Tienda: . Municipio:

Objetivo: Identificar la brecha existente entre los procesos estipulados en el manual
de operacion de las Tiendas rurales y los procesos realizados actualmente.

Instrucciones: Tache la respuesta que mas se adecue a su situacion y en los casos
gue corresponda anote su respuesta.

1. ¢El almacén rural le abastece los productos basicos y complementarios en el
tiempo adecuado para satisfacer la demanda social de su comunidad?

a) i ) No

2. ;Como considera la calidad de los productos basicos y complementarios
que ofrece en la tienda?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima

3. ¢Considera que los servicios (telefonia, molino, lecheria, correo, etc.)
ofrecidos actualmente en la tienda son los adecuados para atender la
demandad de su comunidad?

b) No a) Si

= - = = = - et

éIncluiria algun otro? ;Cual?

4. ;Cuales son los productos que no abastece Diconsa que le proporcionan
mayores recursos? Anotelos en orden de importancia

a)
b)

c)
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5. ¢Los precios que ofrece su tienda son mas bajos que los que ofrece su
competencia?

Jb) No \

. I

a) éi

6. ¢La tienda que usted administra vende productos elaborados en su
comunidad?

b) No | a) Si_

7. Califique la participacion de la comunidad para el buen funcionamiento de la
tienda Diconsa.

e) Pésima d) Mala c) Regular b) Buena a) Excelente

8. ¢ Como califica la imagen de su tienda?

I) Fachada

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima
II) Limpieza

e) Pésima d) Mala c) Regular b) Buena a) Excelente

Ill) Acomodo de mercancia

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima

9. ¢Con qué frecuencia sufre maltratos la mercancia almacenada o en
exhibicion?

a) Nunca b) Raras veces ¢) Ocasionalmente d) Frecuentemente e) Muy Frecuentemente

10. ¢(Considera que el método de anotar en una libreta los productos que
necesita su comunidad es el adecuado para determinar la demanda social?

[ = = = == —

a) Si b) No

¢Como podria mejorarse?
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11. ;Considera que el horario actual de servicio de la tienda es el adecuado?

.b)No f‘a)Si

12. ; Considera adecuada la forma en que actualmente realiza los pedidos?

a) Si b) No

13. ;Recibe la mercancia del almacén rural en los tiempos programados?

b) No - a) Si

=, =

14. ;Recibe la mercancia del almacén rural en buen estado?

% a) Si b) No

15. ¢Con qué frecuencia se ve obligado a realizar devoluciones por el mal
estado de la mercancia?

e) Muy Frecuentemente d) Frecuentemente  ¢) Ocasionalmente  b) Raras veces a) Nunca

16. ¢ Tienen alguna dificultad para administrar adecuadamente lo siguiente?
I) Fondo fijo

‘b)No ]a)&

¢Cual?

Il) Corte de caja

!a) S_i - b) No

;Cual?

Ill) Capital de trabajo

!b)No Ja) Si ‘

¢Cual?

IV) Capital comunitario

1 a) S_i b) No




¢Cual?

17. ;Como califica la capacitacion proporcionada por Diconsa?
a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima

18. ;Qué cursos de capacitacion te gustaria que te proporcionara Diconsa?

19. ¢;Con qué frecuencia los clientes recurren a la competencia por no
encontrar en su tienda lo que buscan?

i — T

e) Muy Frecuentemente l d) Frecuentemente W ¢) Ocasionalmente b) Raras veces | a) Nunca

20. ¢(Qué hace cuando no tiene en existencia un producto solicitado por el
cliente?

21. ;Considera util para el buen desempeno de la tienda el uso de la bitacora
donde se le hacen anotaciones y recomendaciones?

ItzNo__ ) Wa)Si ‘

22. ;Considera utiles los expedientes estaticos y dinamicos?

—

" a) Si Jb)No

23. Segun su punto de vista, califique el desempeno de:
I) Comité de Abasto Rural

e) Pésima d) Mala c) Regular b) Buena a) Excelente

¢Por qué?

Il)Asamblea Comunitaria de Abasto.

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima

¢Por qué?
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lIl) Consejo Comunitario de Abasto.

e) Pésima d) Mala c) Regular b) Buena a) Excelente
¢Por qué?

IV) Diconsa

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima
¢Por que?
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Tematica de la encuesta Encargado de Tienda

1. Recepcion de mercancia del almacén rural.
« Abastecimiento oportuno. (Pregunta 1)
» Abastecimiento en tiempos programados. (Pregunta 13)
« Recepcion de mercancia en buen estado. (Pregunta 14)

o Devoluciones de mercancia en mal estado. (Pregunta 15)

2. Productos y servicios
» Calidad de producto. (Pregunta 2)
« Servicios adecuados. (Pregunta 3)
« Productos no abastecidos por Diconsa. (Pregunta 4)
» Precios mas bajos que la competencia. (Pregunta 6)

» Venta de productos elaborados en la comunidad. (Pregunta 5)

3. Imagen de la tienda.

« Imagen de la tienda: Fachada, limpieza y acomodo de mercancia.
(Pregunta 8)

« Maltrato de mercancia. (Pregunta 9)

» Horario adecuado. (Pregunta 11)

4. Demanda social.
« Meétodo adecuado para determinar demanda social. (Pregunta 10)
» Meétodo adecuado de realizacion de pedidos. (Pregunta 12)

« Frecuencia con que los clientes recurren a la competencia. (Pregunta
19)

» Acciones tomadas cuando no se tiene en existencia un producto que
solicita el cliente. (Pregunta 20)

5. Controles administrativos

« Administracion adecuada de : Fondo fijo, corte de caja, capital de
trabajo, capital comunitario. (Pregunta 16)

« La bitacora un medio util. (Pregunta 21)
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» Los expedientes son utiles. (Pregunta 22)

6. Participantes en la operacion de la tienda
» Participacion comunitaria. (Pregunta 7)

» Calificacion de desempeno de : Comité de Abasto Rural, Asamblea
Comunitaria de Abasto, Consejo Comunitario de Abasto y Diconsa.
(Pregunta 23)

7. Capacitacion

o Calidad de la capacitacion. (Pregunta 17)

o Cursos que se desean recibir. (Pregunta 18)
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Encuesta Cliente.

Instrucciones: Tache la respuesta que se adecue a su situacidén y en los casos que
corresponda anote su respuesta.
1. ¢ Como califica la atencion que recibe de la tienda Rural Diconsa?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima

2. ;Considera que los precios que tiene la tienda Diconsa son mas bajos que
los que tienen otras tiendas de la region?

a) si B [b) No

3. iConsidera que las instalaciones de la tienda rural Diconsa son adecuadas?

a) Si

o \

4. ;Como es la limpieza de la tienda?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima

5. Ademas de la tienda Rural de Diconsa, ;En dénde mas compra los productos
que usted necesita?

6. ;. Como califica la variedad de productos de Diconsa?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala e) Pésima
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Tematica de la encuesta Cliente

1. Servicio
o Atencion a clientes. (Pregunta 1)
2. Precios
e Precios mas bajos que la competencia. (Pregunta 2)
3. Instalaciones
e Instalaciones adecuadas. (Pregunta 3)
e Limpieza. (Pregunta 4)
4. Competencia

e Otros lugares donde los clientes compran productos. (Pregunta 5)
5. Variedad de los productos

» Calificacién de la variedad de los productos. (Pregunta 6)
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Anexo 5

Tabla 17. Codigo de letras del tamano del muestreo MIL-STD-105D

l ”

, : !
) Bpecial inspection levels .  {General insppetion 1

" Lot or batch size Pfc on Tavele
81 §8-2 8-3 B-4 I .} | 111
-8 A A A A A A B
8-15 A A A A A B C
16-25 A A B B B C D
A B B C 0 D E
B B C C Cc E" F
B B C D D | F G
g g D E E G H.

D E F M- 7/
C C E F ) K
A EPDR:
C D E G H K L
C D F G J L- M-

C D F H K M N
_ 38,001-150,000 D E G J L N P
158, 001-300, 000 D E G J M P Q
508, 001 and over D E H K N Q R

Fuente : Feigenbaum, Armand. Control Total de la Calidad
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Tabla 18. Tabla maestra de inspeccion normal (muestreo sencillo)

! Acctplabile yuality levels (yens| ilTAcuun}
[ . . e e
Samph T T i ’ | ; o] ! '
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" | | | e ke He Ac Re ¢ e Y& Me Ac Re 8¢ Re 4 Relde Re Ac Re
Ae Re|A¢ [e|Ac Rri.\r Re'A¢ Be At Re|A¢ Kuihe Be At Re ¢ Re'Ac Rmde Re b TleyAc RegAc Re Ao fe ac He Ae 6 Ac Re de dle ¢ ile . e f e 8¢ Re de Re b e
i
I [ | | ‘ ! _l b e e e | ——
T O | |
1 T 1 i |
! | } | ol v 33 o4 6T B0y nm
| Cl 0o , 1613
i ;| ! ' T e 33 48 T e s 7 3 s
g ; | i | DI IR A 5 67 10 e I B S
I —-—‘ ! -t -"-—I ——_—t— e | ——at | —— | T | T —-"I"f—l —| —
o [ 1 b L4l 2 g s 8T e miewn me et ]
' : ! RN I R R R ICR [l TI iy 2 TR LN U B A
; ; "= T AR A '
F n | 0t " + 1 N1 3;3 (1383 b|—fl]_0__lf.‘£—!m'— . ! |
r—— | — _——| | .
e ow | blo ol d [ g as sl me s | |
- L—@- | T S S R PR R R 0 1|}|4 ey I ! | | '
i ] - ol i S
Ly n IR R LA L LR S A R R R
< 1o | | AR L L N R s BT i |1 AR
R i A e 9“ v 3 g slpongmzl_s;nzcu N f RN I
gt 19 1157 R .
y M s Y “11233455?}_0"_)_”' |. ‘ SREEAEN
SN P S B U L AU N A S ! |
LN %0 01| v 4 1123]1'567“011“!5'2[2?’ L R | | } | |
I el |4 (ralaajaals o st o ‘ I 1 T
iQ % o p{ra[2a|aafse|T g e : ! AEREEE )
T T - N ; |
M o | IRaRREH
9 ! ] : . ‘
RO 2 T l:HHlscrslloll'uuﬂn' n s . ] il |
o b e fing sampling pan Uelom aetow, 10 sample tze equal, oc enemeds, ot ue bateh gt o 0D, inspeciina,
fj t o~ e bt wmpling MO above xrrow.
1At eetplance aumber,
1 R =rjeibon nuadee,

Fuente Feigenbaum, Armand. Control Total de Ia Calidad
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Tabla 19. Numero de tiendas por almaceén

Almaceén Tiendas % Cantidad
PAlvaro Obrego[w B 79 B 1_00_/0 J - _20J
Aguismon 70 9% 18
i = il i 4 — ]
Cedral 83 1% 22
rCoxcatlan l 63 ] 8% ]( . 16J
7Mat|apa “ 60—%7 8% I N 16
Mexquitic | 88 | 1% o _ 2;
Presa de Guadalupeﬁ 88 | 1% r 7 23_

- _ N o .
Rayon 93 12% 24
_ 1 — | ————
Valles 72 9% 19
7V|Ila d(; Reyes | 72 J | 9% | 19J
'\ }otal 7 B 768 100% 200

Fuente: Diconsa S.L.P.

Instrucciones para la aplicacion de encuestas.

1. El chofer comunitario llevara las encuestas impresas por el almaceén rural a las
Tiendas rurales asignadas.

2. Entregara al encargado de la tienda rural una encuesta “Encuesta Encargado
de Tienda” y aplicara una encuesta a un cliente que vaya a la tienda la
encuesta “Encuesta Cliente”.

3. Solicitara al encargado de la tienda llenar su cuestionario con tinta (pluma)

4. Recoger la “Encuesta Encargado de Tienda” y revisar que se hayan
contestado los renglones de Numero de Tienda y Municipio. En caso contrario
solicitar que llene estas lineas.

5. Entregar al encargado del almaceén rural las encuestas contestadas.
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Aplicacion de encuesta a cliente:

» En caso de que el cliente no sepa leer y escribir por favor lea las preguntas y
anote las respuestas que el cliente le dé.

~ Explicar al cliente como contestar la encuesta.

» En caso de que el cliente no entienda la pregunta favor de explicarle.
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Anexo 6

D

Jiconsa

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Numero de Instiuccion
INT xXXA¥aXxan
Tiwle Pay De
Actualizacién de Precios | 1
Emitdo por: Revisado por Aprobado por Fechia de Eonsidn. Revision Fecha de Revision.
Dicensa 26 JUN-06 ) 20-JUN 06
. . . . -
1. Lista de Distribucion
Ver matriz de Distribucion.
Cambio Fecha Requerido Por Descripeién del Cambio B :

\ARARGR AR

Control de Carubios
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INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Tiwlo.
Actualizacién de Precios

Numero de Instruccion:
INT xXXXXXXAXX

Fecha de Emisidn:
26-JUN-06

Revisién
00

Fecha de Revision
26-JUN-06

De.

2. OBIECTIVO:

Describur la metodologia a seguir para la actualizacion de precios en la tienda rurad de Diconsa

3. PROCESO.

Nuesa Lista de Precios

v

Actualizacidn de
Pintarrdn

Recibir nueva lista de precios de Diconsa. Fl nuevo precio puede informado por el almucén
rural en {a columna de precio unitario contenida en lu tuctura de Dwonsa a la nenda Rural. o
través de un boletin de cambio de precios.

Modificar los precios en el pintarrén o en su defecto en la cartulina
Ejemplo: Nuevo precio de Frijol a $13.00 por Kg de Ia siguiente lista de precios:

Actuatizar fecha en el pimarron.

6 Mayo
Fecha: 2006
Producto Prec!o Precio Unidad de
Anterior Nuevo Medida
Frijol $ 11.00] % 12.00 | Kg.
Arroz $ 1.00 | § 1.50 | Kg.
Maiz $ 1.25 [ ¢ 1.50 | Kg
Aceite $ 700 | % 8.00 Lt
Jabon de
Tocador $ 2001 % 1.50 | Pza.
25 Junio
FFecha: 2006
Producto Prec?o Precio Unida_d de
Anterior Nuevo Medida
Frijol 3 1100] 3 12.00 | Kg
Arroz 3 1.00 | % 150 | Kg.
Maiz $ 125 | % 1.50 | Kg.
Aceite $ 7.00 | $ §8.00 |Lt
Jaboén de
Tocador $ 200 | % 1.50 | Pza

Cambiar de color rojo a negro los precios de Ia columna nuevo precio.

25 Junio
Fecha: 2006
Producto Prec?o Precio Unida_d de
Anterior Nuevo Medida
Frijol $ 11.00] $ 12 00 | Kg.
Arroz 3 1.00 | 3 1.50 | Kg.
Maiz $ 125 1% 150 [ Kg
Aceite $ 700 | $ 8.00 |Lt
Jabén de
Tocador $ 200 | $ 1.50 |Pza
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INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Titulkar

Actualizacion de Precios

Nuimero de Instruccidn:
INT XXXXXXXXXX

Fecha de Emision:

26 TUN-00

Revision
00

Fecha de Revision:
26-JTUN-006

Piy..

[e:

precio del pintarron.

Para los productos que tengan cambio de precio realizar las sigumentes actividades

I.-Escribir con plumon negro en la recuadro precio anterior el precio de la columna nuevo

25 Junio
"echa: 2006
Producto Preci.o Precio Unida-d de
Anterior Nuevo Medida
Frijol $ 12.00| % 12.00| Kg.
Arroz 3 100 ] $ 1.50 | Kg.
Maiz $ 125 | § 1.50 | Kg.
Aceite $ 700 | % 8 00 |Lt
Jaban de
Tocador $ 200 | $ 150 |Pza
2.-Borrar de la columna precio nuevo el precio.
25 Junio
Fecha: 2006
Producto Prec?o Precio Unida'd de
Anterior Nuevo Medida
Frijol 3 12.00 Kg.
Arroz $ 1.00 | % 150 | Kg.
Maiz $ 125 | % 150 | Kg
Aceite $ 700 | % 8.00 Lt
Jabén de
Tocador $ 200 | $ 1.50 |Pza
3.-Escribir con plumén rojo el nuevo precio.
25 Junio
Fecha: 2006
Producto Preci.o Precio Unida-d de
Anterior Nuevo Medida
Frijol 3 12.00] % 13.00 | Kg.
Arroz $ 1.00 | $ 1.50 | Kg.
Maiz $ 125 [ $ 150 | Kg.
Aceite $ 700 1% 8.00 [Lt
Jabon de
Tocador $ 200 | 3% 150 |Pza
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INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Tiwlo: Nimero de [ﬁstruccxén:

Actuahzacidn de Precios INT XXXXXXXXXX

Fecha de Emision: Revisién Fecha de Revision: Pig.. De-

26-JUN-00 00 26-JUN-06 4 4
Actualizacién de Cenefas Actualizacion de Cenefas

C'rear todas las cenetas con el nuevo precio

Remover una por una las cenefas con el precio anterior v colocar i nueva ceneti,

Actualizacion de Capital ) . . . .
‘ , I Actualizacién de Capital de Trabajo.
de Trabajo

Calcular Diferencia entre los nuevos precios y los precios anteriores.

Frijol $13.00 Precio Nuevo
Frijol $12.00 Precio Anterior
Diterencia $2.00 Diterencia de precio.

Contar cl nimero de unidades que tienes del producto que cambio de precio y multiphicards
cada cantidad por su diferencia de precio.

Ejemplo: Considerar que se cuenta con 50 kilos de Frijo.

Cantidad: 50 Kilos
Diferencia: $2 00
Total: $100

Esta cantidad de $100.00 la ingresaras en el control de capital de trabajo

# Ver Hoja de instrucciones para Control de Capital de Trabajo

Actualizacion de Capital I . . - .

B Realizar la acluahzacion del Control de Capital Comunitarso. Ver hoja de instrucciones de
de Comunitario .
Control de Capiatal Comunitario.

Obtener visto bueno del Comité rural de abasto ¢ informar mensuabnente a la Asamblea
comunitaria.

INTT XXXXXuxaxa
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Anexo 7

Descripcion de Puesto:

Nombre del Puesto: Encargado de tienda.
Numero de Plazas: 1

Jefe Inmediato:

Puestos a su cargo: Auxiliar de tienda.

Objetivo del puesto: Determinar y solicitar los productos basicos y complementarios
necesarios para atender a las comunidades rurales en donde esté establecida

Administrar y supervisar en coadyuvancia con la asamblea comunitaria las tiendas
rurales Diconsa.

Actlividades:
Diarias:

1. Supervisar la existencia en los anaqueles de los productos demandados por
la comunidad.

Elaborar reporte de demanda social.

Elaborar corte de caja al terminar el dia.

Supervisar la atencion que se le dé al cliente.
Supervisar la limpieza de la tienda.

Supervisar y ayudar en la descarga de la mercancia.
Iniciar actividades de acuerdo al horario establecido.
Realizar el mantenimiento y acomodo de inventario.
. Contar el dinero del fondo fijo de caja.

10. Atender al cliente.

©ENDOHWN

Semanales:

1. Elaborar y enviar el formato de pedido para el surtimiento de mercancia.
2. Elaborar reporte de capital de trabajo.

3. Seguimiento de la bitacora de trabajo.

4. Agrupar los productos de acuerdo a familia.

5. Archivar la documentacion de la administracion de la tienda.

Periodicas:
1 Elaborar reporte de inventario.
2. Actualizar precios en etiquetas y en carteles.

3. Acudir a reuniones con la asamblea comunitaria para dar informacion del
manejo de la tienda.
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Acudir a cursos de capacitacion.
Capacitar y evaluar al auxiliar de tienda.

Realizar informe mensual de operaciéon de la tienda.
Realizar el presupuesto de venta anual de |a tienda.

4
5
6. Participacion en el saneamiento trimestral realizado por Diconsa.
-
8
9

Definir el promedio de consumo semanal y los articulos que participan en el
80% de las ventas de la tienda.

10. Atender y cooperar con el auditor al revisar como se ha utilizado el dinero de
la tienda.

Comunicacion:

Interna:

Con su auxiliar para el acomodo de mercancia.
Con bancos para realizar el pago de mercancia.
Con el transportista.

Con almaceén rural.

Con la asamblea comunitaria.

Con el comité rural.

Externa:

Clientes
Proveedores

Especificacion del puesto:

Escolaridad: Estudios minimos de primaria terminada.

Conocimientos: Matematicas, lectura y redaccion basicas.

Experiencia: Ninguna.
Estado Civil: Indistinto.

Sexo: Indistinto.

Valores: Honestidad, arraigo a la comunidad, actitud de servicio, pulcritud,

puntualidad.

Habilidades: Toma de decisiones, atencion al cliente, solucion de problemas y

negociacion.
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Descripcion de Puesto:

Nombre del Puesto: Auxiliar de la tienda.
Numero de Plazas: 1
Jefe Inmediato: Encargado de tienda

Puestos a su cargo: Ninguno.

Objetivo del puesto: Auxiliar en la descargar y acomodo de los productos basicos y
complementarios que son surtidos en la tienda Diconsa.

Actividades:
Diarias:

Acomodar la mercancia en los anaqueles.

Limpiar la mercancia y los anaqueles.

Atender las necesidades del cliente.

Limpiar la tienda y almacén.

Ayudar en la descarga de la mercancia.

Iniciar actividades de acuerdo al horario establecido.
Acomodar el inventario de mercancia en almacén.

NOoOGRWN =

Semanales:

1. Ayudar en la elaboracion del formato de pedido para el surtimiento de
mercancia.

2. Agrupar los productos de acuerdo a familia.
3. Actualizar precios en etiquetas y en carteles.

Eventuales:

1. Acudir a cursos de capacitacion.
2. Ser el responsable de la tienda cuando el encargado esté ausente.

Comunicacioén:
Interna:

¢ Con el encargado de la tienda.
e Con el transportista.

Externa:

e Clientes
e Proveedores

Especificacion del puesto:

Escolaridad: Estudios minimos de primaria terminada.

Conocimientos: Matematicas, lectura y redaccion basicas.
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Experiencia: Ninguna.
Estado Civil: Indistinto.

Sexo. Masculino.

Valores. Honestidad, arraigo a la comunidad, actitud de servicio, pulcritud y
puntualidad.

Habilidades: Atencion al cliente, solucion de problemas.
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