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Introduccion

“¢ Emprender o Dirigir? Un dilema al que se enfrentan los jévenes que consideran
dedicar su vida al estimulante mundo de los negocios”. Mencionan, Grau y Soto
Mayor (2008).

Al concluir la etapa universitaria me senti en esa encrucijada. No fue facil decidir
entre ser empresaria y crear mi propia empresa, 0 pertenecer a una y ganar
experiencia en el negocio. Ahora, después de cinco afios de trabajar en una tienda
departamental, en contacto con directivos y empresarios, me doy cuenta que
ambas opciones aunque diferentes, son complementari @ orman parte de un

&

ciclo:

DIRECTOR EMPRESARIO
Construye empresas Consolidad
Dirigir sostenibles Instituciones
NTE EMPRENDEDOR
= Admi recursos Crea Negocios

Q- .
@ Emprender
@ Soto Mayor (2008).

Decidi por muchas razones contratarme en Liverpool Provincia S. A. de
C.V., especificamente en la Tienda Departamental ubicada en Av. Insurgentes
NUum. 5.025 Local 1A del centro comercial Plaza las Américas en Chetumal,
Quintana Roo. Lugar donde laboro desde el 1ro. de Septiembre del afio 2004.

Mi objetivo al entrar a la empresa era hacer carrera laboral dentro de la

compafiia e ir escalando posiciones, con la finalidad de conocer el funcionamiento
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de las areas principales para operar una empresa de giro comercial y con el paso

de los afos una vez conseguido el capital invertir en mi propio negocio.

El grupo Liverpool ha sido un parteaguas en mi vida profesional, hace ya
cinco afnos, que tuve la fortuna de integrarme a Liverpool Provincia S.A. de C.V.
una empresa en la que he adquirido crecimiento profesional, laboral y personal;
Inicie en 2004 en un puesto ejecutivo como Jefa de departamento, desde
entonces me fijé el objetivo de hacer carrera laboral dentro de la compaifia e ir
escalando posiciones. A lo largo de este tiempo he logrado mi objetivo.

Actualmente me desempefio como directivo de la Tienda L|ve}pool Chetumal en el

puesto de Gerente de Almaceén. § )
//

—

/:\ —

Los conocimientos y competencias adquw&é‘Qs/‘én la licenciatura en

// //’/4

Sistemas Comerciales, proyectos, actividades y séhngéfnos en los que participé,
durante mi etapa de estudiante en la Umver&d&dd@ Quintana Roo, han sido de
gran utilidad a lo largo de esta travesia, pz,\eibdesempeno de mis funciones y
para detectar algunas areas de oportur  “ N la empresa, ademas de sugerir

posibles soluciones.

Para efectos de este trabajo\%e mencionaran algunas de las funciones de
\\ /

Jefe de Departamento y Gerénte de la tienda Liverpool Chetumal, puestos en lo

gue me he desempefiado /aél cdmo las competencias utilizadas. Se hara énfasis

en un problema partlcularﬁ‘
N \\

ctado y posibles propuestas de solucion.

Con este tra\ajd monografico tengo ademas la oportunidad de compartir
mis experiencias laborales que pudieran ser de utilidad a todo aquel interesado en

conocer algunas funciones relacionadas con la administracion de un negocio.

Para la elaboracion de esta monografia de Experiencia Profesional se
utilizara la Investigacion de Gabinete; Se designa asi a la investigacion que recoge
6



los datos de las fuentes internas, fuentes externas secundarias y los estudios
realizados con estos datos.

Por la naturaleza de la informacién utilizada, el estudio de esta monografia
es cualitativo ya que el area de investigacion es el entorno laboral de un ejecutivo
en la empresa Liverpool Provincia S. A. de C. V., especificamente en la tienda
departamental Liverpool Chetumal. El estudio es descriptivo porque a lo largo del
trabajo se describird cémo los conocimientos adquiridos en la licenciatura de
Sistemas Comerciales, proyectos, actividades y seminarios en los que participé,
durante mi etapa de estudiante en la Universidad de Qumtana,Roo contribuyeron a

facilitar el cumplimiento de las funciones del puesto y el aspe@o ﬁl siguiente nivel.

N\
=
La técnica de recogido de informacion es la ob§i§h@;lon

Objetivo General

Elaborar una memoria de experlenpla\\gmfesmnal fundamentada en el

conocimiento adquirido en la LlcenC|at1:tra en Sistemas Comerciales y la practica
Vs iy \\\

en la empresa Liverpool Provincia S. A?/de C.V. durante un periodo de 5 afos, con

la finalidad de alcanzar el titulo dgtm‘ehmado en Sistemas Comerciales.

» Describir la Umye{stdad de Quintana Roo.

* Exponer la \e\\stryctura divisional y el perfil de la carrera de Sistemas
Comerciales

* Reseiiar la empresa Liverpool.

» Describir mi experiencia en Liverpool Provincia S. A de C.V. desde 1 de
Septiembre de 2004 al 30 de Abril de 2010. Destacando un problema

particular detectado y presentar posibles propuestas de solucion.



Una vez explicado el objeto de estudio, los motivos que me llevaron a elegirlo y la

metodologia, presentaré de manera general el contenido de los tres capitulos.

El Capitulo uno estd destinado a describir a la Universidad de Quintana Roo, su
mision, vision y principios rectores; el plan de estudios de la Licenciatura en

Sistemas Comerciales y el perfil del egresado.

El capitulo dos presenta a grandes rasgos la mision, vision y valores de Liverpool
Provincia S. A. de C. V., asi como la descripcion del puesto y funciones del Jefe
de Departamento de Ventas. ,«
El capitulo tres describe mi experiencia laboral de los_ uttlmps cinco afios en la
empresa Liverpool Provincia S. A. de C. V., menC|onp<tas/¢ompetenC|as utilizadas
para el cumplimiento de mis funciones vy el probl;a ectado Falta de difusion

de la promocion medio mes del bebé e impulsar Ias \gentas del departamento.
QA

Al finalizar los tres capitulos se reda@a 4/un apartado de conclusiones y
)
recomendaciones.




Capitulo 1
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La Universidad de Quintana Roo.

(Www.ugroo.mx)

Antecedentes.

Quintana Roo, es el Estado mas joven del Pais. Su capital Chetumal es
conocida como la puerta hacia el Caribe Mexicano por su ubicacion geografica, ya

gue es frontera con Belice y es paso también hacia Guatemala y El Salvador.

Por el crecimiento acelerado del estado, surge la necesidad de fundar una
institucion de educacién superior formadora de recursos humano§ para impulsar el

desarrollo con equidad social y con responsabilidad en/ehrnamejo de recursos
rr"j \\\\ ///

ﬁ\/

El 31 de Mayo de 1991 el periédico OfluéP@Goblerno del Estado de

Quintana Roo publica el decreto por el que se crea la Universidad de Quintana

naturales.

Roo como un organismo descentralizado y 'és publico y social.

Esta institucion tiene el comp@mfso de ofrecer educacion superior de
calidad, disminuir la migracion de Ios\g;e> \hes de la entidad hacia otros estados en

/)
v

busca de educacion y a la vez-hacerla accesible a las personas de escasos
recursos. \\4
/ j\\\\\ — //

La Universidad ini 6§u9cursos para la primera generacion en la primavera

de 1992 y desde entoﬁce\s a sido concebida como una institucion moderna a
QAN

partir de un Mod@ ﬁenomlnado “Nueva Universidad Mexicana’, que recoge

experiencia historica del desarrollo universitario en el mundo y en el pais, el cual

fue adaptado puntualmente a las condiciones de la region.

Pese a su corta existencia, la universidad ha concretado significativos
avances en materia de docencia, investigacion, extension y vinculacion con su
entorno. En 1998 expande sus servicios universitarios a otra region del estado,

creando la unidad Cozumel y en el 2009 apertura la unidad Playa del Carmen.
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Caracteristicas de la institucion.

El Articulo 3 de su ley organica establece que la Universidad de Quintana Roo

tiene los siguientes fines:

a.

b.

Impartir educacion superior en los niveles de licenciatura, estudios de
postgrado, cursos de actualizacion y especializacion bajo diferentes
modalidades de ensefianza para formar profesionistas, profesores e
investigadores que requiere el estado de Quintana Roo, la regién y el pais.
Ello mediante la formacion de individuos de manera integral con clara
actitud humanista, social y cientifica, dotados de e§p|ntu emprendedor,
innovador y de logro de objetivos; encausados a/ Ia %up{eramon personal,
comprometidos con el progreso del ser humang/ dgl\ aprecio a la patriay a
la conciencia de la responsabilidad social. // \//

Organizar, fomentar y realizar programas (act%/ades relacionadas con la
creacion artistica, la difusion y la exten%n d/e los beneficios de la cultura
/,ooimlento y desarrollo tecnoldgico,

N4
buscando resolver las neceS|daQe§de la sociedad quintanarroense y del

gue propicien el avance en su

pais en general. /"’ \\\

Organizar, fomentar y real;zar\ programas y actividades relacionadas con la
creacion artistica, la dlfusi(my extension de los beneficios de la cultura que

propicien el avance de\su gonoumlento y desarrollo.

Contribuir a la pre vacfon enriquecimiento y difusion del acervo cientifico,
cultural y natu@aKL dg)‘/Estado de Quintana Roo, de la region y el Pais de
naturaleza e@l\antemente social que propicia la participacion de la
sociedad a través de sus opiniones, demandas y requerimientos sociales.
Con un sistema financiero diversificado que no sélo estimula la generacion
de ingresos propios, sino que propicia una mayor participacion social en el

financiamiento de la universidad.
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Mision, Vision y Principios Rectores.

Mision

Formar profesionistas comprometidos con el progreso del ser humano, a
través de un modelo educativo integral que fomente y desarrolle valores, actitudes
y habilidades que les permita integrarse al desarrollo social y econémico en un
ambiente competitivo; generar y aplicar conocimientos innovadores Utiles a la
sociedad a través de una vigorosa vinculacién; preservar los acervos cientificos,
culturales y naturales; intercambiar conocimientos y recursos con instituciones
nacionales e internacionales para aprovechar las oportumada@es“/ generadas en el
mundo, con la firme intencion de contribuir al desarro)ﬂ %ecf'ral y econdémico, asi

como al fortalecimiento de la cultura de Quintana Roﬁ Wmco

NN

<A\

—
Vision

La Universidad de Quintana Rw ponde a las expectativas de la

sociedad, ofreciendo los servicios d@e\d(rcacmn superior y de generacion y
aplicacién innovadora del con00|m|ento gOn eficiencia, enfocados a la satisfaccion
de los usuarios y en estrecha refacﬁbn con los proveedores, con politicas para la

mejora continua, la transpareﬁua\y la reduccion de tiempos.
; \\\ )/

/

\” anterlor todos los programas educativos vigentes en

el 2003 estan evaluadQs prpr los Comités Interinstitucionales de Evaluaciéon de la

Como resultado ge

Educacion Supeno&{\gEES) y se ubican en el nivel 1 o, en su caso, estan
acreditados por organismos reconocidos por la Comision para la Acreditacion de la
Educacion Superior (COPAES) y los procesos académicos-administrativos criticos

estan certificados a través de la norma 1SO 9001:2000.
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Principios Rectores

Calidad.- Es la busqueda permanente de la excelencia, que tiene como referencia

los parametros reconocidos nacional e internacionalmente.

Vinculacion.- Es la relacién estrecha y permanente entre la Universidad de
Quintana Roo y los diferentes sectores de la sociedad en el estado, la regién y el
pais, que conducen a que éstos participen en la determinacion de los programas y
actividades de la institucion.

Multidisciplina.- Es la forma como en la Universidad se Iogra?el gantendlmlento de
los retos del desarrollo, asi como las alternativas para sus&u&umﬁnes Esto es con
el concurso de diferentes disciplinas. :\\\:f/

Innovacion.- Es la busqueda permanente para elg%lo y aplicacion de nuevos
meétodos y técnicas en el proceso de enseﬁ@g@ y aprendizaje y en el de
generacion y aplicacion del conocimiento. Q\Q

-
Flexibilidad.- Es la capacidad de ada ta J)Qexpedlta y apropiada a las nuevas
formas de pensamiento humano (meﬁ%ecnologla y humanidades), proceso de
ensefianza aprendizaje y S|stema;s d@ gdmlnlstramon de recursos.

\\\ &
Dnlversr[ana integral, apegada a normatividad, con

Transparencia.- Es una ges’uog

\\

—~

-
rendicion oportuna de cuentas-a

sociedad.

QO

Escudo A

Autor: J. Enrique Hernandez Rodriguez
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Descripcion del Escudo

En la parte superior se localiza un Tucan, ave tipica representante de la fauna de

Quintan Roo, simbolo de libertad.

En la punta del escudo, se encuentran representados los corales y sobre éstos,

una lineas onduladas simulando agua.

Al centro se destaca un arbol, representante de la naturaleza en general y materia
prima del papel, uno de los elementos mas preciados e el desarrollo del hombre.
El libro que se encuentra al centro del arbol simbolizayetigm%cimiento, el nucleo,
representa los avances cientificos y tecnologicos uniyye/ .

- /
En los extremos derecho e izquierdo parecgn\\dds serpientes con los rasgos

caracteristicos de la cultura maya en la q

\a mas, se aprovechan las formas
suaves y redondeadas para contrarresta(’rja@ |dez anguloso de otros elementos
N ))

del disefo.

En la parte inferior se ha incluida! unﬁ/ banda con el lema de la universidad:

“Fructificar la razon, trascendér nﬁestra cultura”. Autor: Maribel Rubi Urbina Reyes.
N\

Fructificar , llegar al rﬁveﬂ\\ donacion de si una vez afianzada la certeza del

trabajo que nos prqfeSlgnallza en pos de esa misma razén, hacerla atil al género
AN

humano. Trascender nuestra cultura en términos amplios para volverla

significativa, darle un sentido que apoye el progreso de las futuras generaciones.
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La universidad de Quintana Roo actualmente tiene tres Campus:

El campus Chetumal esta conformado por cuatro divisiones académicas y veinte

carreras:

@©@
&

SINCEINES

Comerciales




Licenciatura en Sistemas Comerciales

Objetivos de la carrera:

Formar profesionistas con amplio dominio de conocimientos tedricos y de
habilidades practicas en las areas de desarrollo y distribuciéon de bienes y
servicios, tanto nacionales como extranjeros. De tal manera que puedan aplicarlo
en su entorno y que, bajo un marco de aprovechamiento racional de los recursos y
de relaciones comerciales internacionales, contribuyan al desarrollo arménico de

g

la entidad.

Organizacion de la carrera:

El programa se basa en principios de flex' ilidad” curricular orientados a
otorgar al estudiante una mayor gama de alterneKvas curriculares que respondan

a sus intereses y a las neceadades/%i%entorno le otorguen mayor

profesional.

// \\ ©
La suma de expenenuas ge 9prend|zaje debe proporcionar al alumno una

formacion ética y cultural y debe };apamtarlo cientifica y técnicamente para realizar

servicios profesmnales ut' és;afla sociedad.
\\ R

El programa se dlsenﬁhoxﬂa siguiente estructura:
N

1. Asignaturas Generales.

Forman parte de la oferta educativa que busca proporcionar al estudiante
una formacion integral y multidisciplinaria independientemente del area de

estudios seleccionada.
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2. Asignaturas Divisionales.

Tomadas de la oferta de la Division de Ciencias Sociales y Econdmico
Administrativas con el objetivo de incorporar visiones y enfoques desde diversas

perspectivas disciplinarias que complementen la formacién en el area de negocios.
3. Asignaturas de Concentracion Profesional.

Son aquellas que permiten al estudiante adquirir los conocimientos y
habilidades que han sido determinadas como el minimo necesario para lograr la
competencia en el ejercicio profesional. Entre ellas se encuen;;ran aquellas gue por
sus contenidos y enfoques tematicos, pueden ser comparpde@ cﬂn programas del
mismo departamento y se encuentran las aS|gnaturas op:tam/as que permiten al
alumno personalizar, especializar y enfocar sus g%tungs de acuerdo a sus
intereses personales y a las necesidades que marqbé%ntomo.

\ \\J/
Las asignaturas optativas podran ser/ ,s"é@cmnadas de la oferta especifica

O\

que estructure el programa de Sistemas. merciales para dar respuesta a las

necesidades detectadas en el contextqicca@y regional. Podran ser seleccionadas
de entre la totalidad de la oferta acadte}nma de la UQROO para permitir una
formacion multidisciplinaria si asi\{o :plantea el estudiante de acuerdo a sus
intereses y podran también ser\éefeccmnadas de la oferta académica de otras

instituciones de educauon/sub\art@r en el pais o en el extranjero.

Como factor de| ﬂe@m

"/

80 creéditos corresgonﬁentes a las asignaturas de concentracion Profesional

idad se ha determinado que hasta el equivalente de

podran ser cursadas en cualqwer institucion de educacion superior en el pais o0 en
el extranjero con las que establezcan alianzas y programas de cooperacion e
intercambio e inclusive en otras que por la compatibilidad de programas y de

enfoques metodoldgicos resulte conveniente.

En cualquier caso, los estudios realizados en otra institucion de educacion

superior deberan ser bajo recomendacién del tutor y aprobacion de la academia
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para asegurar la transferencia de los créditos correspondientes de acuerdo a la

normatividad que para ello determine la propia academia.
4. Asignaturas de Apoyo

Las asignaturas de apoyo podran ser seleccionadas de la oferta de cursos en
actividades culturales y deportivas de la UQROO que sera complementada con
cursos especificamente disefiados para la adquisicion de las habilidades préacticas
y las actitudes sefaladas en el perfil del egresado incluyendo en Sistemas
Comerciales forma destacada las areas de cémputo y manejo de software

especializado asi como el desarrollo de actitudes emprendedéfﬁ&«y de liderazgo.

Perfil del Egresado en Sistemas Comerciales. N
NY,

Como Licenciado en Sistemas Comerciales se habr@n adquirido los conocimientos
y desarrollado las habilidades para cumplir %\ras 'siguientes funciones:

// \//

» Ser capaz de insertarse en el procesc@‘e desarrollo de sistemas comerciales que
permitan ofrecer bienes y servicios! para Ia satisfaccion de las necesidades del

consumidor. A O
(( \

N\
Vi \\ "'

* Implementar alternativas de&omeruahzamon a traves de estrategias de ventas y

@ﬂa estabilidad del sistema comercial en beneficio de
N

. = .
los actores del mismo “yi\dey}a sociedad en general.
N

de negociacion que per

[V}
. ~_// . . . .
* Analizar y explorar” mercados tanto cuantitativamente en términos de la

dimensiéon de la oferta y la demanda, de su ubicacién geogréafica asi como
cualitativamente de acuerdo a la identificacion de las preferencias y caracteristicas
de los consumidores en los diversos entornos sociales, culturales y econémicos

presentes en los mercados.

18



» Diseflar y desarrollar estrategias de negocios que permitan el desarrollo de
bienes y servicios orientados a la satisfaccibn de necesidades de los

consumidores en los mercados regionales, nacionales e internacionales.

 Analizar, diagnosticar y administrar los procesos de gestion de las empresas en
cuanto al sistema comercial en que se insertan generando planes y proyectos en
las areas funcionales que permitan un proceso de mejoramiento continuo de su

relacion con el mercado.

» Desarrollar iniciativas empresariales que basen su competitividad en el manejo

de nuevas tecnologias de la informacién y las comunicacioneé:(NIIC) cientificas y

administrativas. N\ -

\

7

7

\

» Desarrollar un claro compromiso con el blenest,aﬁﬂ@/los individuos y de la

sociedad.

El egresado de Sistemas Come;CJales debera tener la capacidad de autocritica,
7N\

deberd poder desempefiarse en_ fcyma honesta en base a principios éticos y
// - \\ —

valores que le permitan l‘\t\ep}/ar una actitud humanista, cientifica y con

responsabilidad social.
‘/5 \\\

Los valores vy Ias a@tlfu“des gue se deben inculcar y que se espera sean
asimilados a lo Iarge/del proceso de formacién son los siguientes: Justicia,
compromiso, honestidad, responsabilidad, solidaridad, tolerancia, respeto,
disciplina, ética y calidad en el estudio. Las actitudes: Proactivo, disposicion para
la comunicacion, iniciativa, espiritu emprendedor, disposicion al cuestionamiento
critico, disposicion al trabajo, disponibilidad a asumir retos, seguridad en si mismo,

apertura al cambio.

19



Habilidades

Liderazgo, auto-aprendizaje, razonamiento critico, tomar decisiones, vision,
innovacién, creatividad, asertividad, planeacion y organizacion del Trabajo,
Trabajo en equipo, investigacion, lectura y redaccion, analisis y sintesis,
comunicacion oral y escrita en espafiol, analisis e interpretacion de datos,
relaciones interpersonales, facilidad del manejo del idioma inglés, manejo de las
nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones (NTIC)

Actividad Profesional §\

\ \\\ ///

El campo laboral del Licenciado en Sistemas Come@lé\; es amplio y con una

vision especifica en el area empresarial y de negoc@s@ a cual podré:

/ ’\\L/«
Q/"\\:w

» Colaborar con empresas de cualquier @, /-conformacion en las actividades de

~

S
* Participar en la formulacion y desarrollo de n%ﬁs ﬁ\lClatlvas empresariales.

produccion y comercializacion de blpg\w servicios enfocados a los mercados

nacionales e internacionales. ,
// \\ <

» Como consultor para empresag%nﬁdando servicios de asesoria en las diferentes

n\pmplas

areas profesionales que le /SQ

7 RN
* En el sector publlgo\\cTaborando en actividades de desarrollo economico y
N
social. )
\5?::://"

» Asimismo podra dedicarse a actividades de investigacion y docencia.
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Importancia de la carrera de Sistemas Comerciales (Aportacion)

¢,Qué somos?
Los egresados de la Licenciatura en Sistemas Comerciales somos profesionistas
con una vision diferente del complejo campo de la actividad comercial de bienes y

servicios y no solo con herramientas utilitarias.

¢,Qué hacemos?

La Licenciatura en Sistemas Comerciales proporciona los elementos
fundamentales para interactuar de manera sistematica en Ia,/actlwdad comercial,
entendiendo no solamente el comercio en su concepcu;n Qabjtual de compra—
venta de mercancias, sino en el sentido mas amplio del ﬁqte;camblo de bienes y

servicios con diversos fines en determinados grupos ,5&}@&5
Q\/’
El Licenciado en Sistemas Comerciales puede mgertarse en el mercado laboral en
diversas areas: N o
)
\é/ .
« En la iniciativa privada, en\ t@da las empresas de produccion,

RN
transformacion y comermallzamékb de bienes y servicios, al interior y al

exterior del pais. ,
// \\ ©
« En las asociaciones de! \emj/:)resarlos de estas ramas, sera capaz brindar
7\
servicios de asesorla‘ )
N >

+ En el sector pu Qt}en las areas de industria y comercio, tanto nacional
R

como mternaudna\@\ )
<\ A //
+ Asimismo &Je&e dedicarse a la investigacion y docencia.

. Tendra amplio domlnlo de los programas de computo y del idioma inglés,
que permitiran su desarrollo profesional en cualquier ambito nacional e
internacional al que desee incursionar.

« Enla propuesta y desarrollo de empresas productivas, como propietario o

asociado de las mismas.
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Ventaja comparativa con respecto a otras carreras.

La Licenciatura en Sistemas Comerciales es muy amplia, te permite
conocer todo lo que al proceso comercial se refiere desde la elaboracion del
producto hasta la venta del mismo, pasando por areas interesantes como la
investigacion de mercados, desarrollo de productos, logistica de distribucion,
mercadotecnia, publicidad, administracion, finanzas, ventas, negociacion y

mercadeo, etc.

Esta diversidad de conocimientos, que para muches representa una
debilidad de la carrera, para mi significa una gran venta}aw n trampolin para
insertarnos el mercado laboral tan competitivo y cambL/amgah el que vivimos. Ya
que actualmente se requiere de contar con nuevas, y\f@radas competencias, asi
como, la flexibilidad de pensamiento para acoplarse @% rapidez y facilidad a los

"\

cambios que se presentan. \\,,—//

,/\\
@
Los Directores, Administrativos vy P p\fes

N
formar verdaderos profesmnales,/ o onsables proactivos, propositivos,

ores siempre se dan a la tarea de

dindmicos, y visionarios, esto permltlendonos participar en distintas actividades y
proyectos que nos acercan a la/| reaﬁdad laboral como: incubadoras de empresas,

ferias comerciales, mvestlgac@h de mercados, proyectos de desarrollo de

productos, congresos, Si

Estas achwd,a\&esique parecen realizarse en todas las instituciones de nivel
superior, en la Un}féfgidad de Quintana Roo se llevaban a cabo desde una
perspectiva diferente, ya que son los estudiantes quienes coordinan toda la serie
acciones, siempre bajo la supervision del personal académico, pero no por eso,
deja de aportar experiencia en planeacion y programacion de actividades, gestion
de recursos y patrocinios, organizacion y logistica de eventos, negociacion, venta

de servicios y en formar y coordinar equipos de trabajo, etc.
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Ademas se gana una formacion cimentada con principios, valores, ética
profesional, al mismo tiempo que, una actitud de servicio, compromiso y de

interés por el desarrollo de la sociedad.

De las actividades que mas me aportaron experiencia fueron: la
participacion en la Feria de Rally Universitario, ferias de promocion institucional en
otros Estados, el trabajo como becaria en el departamento de Servicios Escolares
de la Universidad de Quintana Roo, el programa de radio Fuerza Joven Radio del
COJUDEQ vy en la representacion de la SEP en Quintana Roo a cargo en ese

entonces del Dr. Francisco Montes de Oca Garro. =
(( \A\
= N\
Y el conjunto de conocimientos y experiencia me\ pEe/rmltlo ingresar a la
N\

empresa Liverpool Provincia S. A. de C. V. donde actuf\am\\—:nte laboro.
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Capitulo 2.
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2.1 Antecedentes de la empresa Liverpool.

Liverpool ha sido parte de la vida de las familias mexicanas desde 1847,
afio en que Jean-Baptiste Ebrard se introdujo con gran visién y entusiasmo en el
mundo de los negocios, estableciendo un pequefio punto de venta de telas en la
Ciudad de México.

Algunos afios después, Jean- Baptiste Ebrard empezd a importar
mercancia de Europa que era embarcada desde el puerto de Liverpool, Inglaterra,

motivo que le llevé a adoptar dicho nombre para su tienda. 7
@)
/§ _/

En 1944 Liverpool se establecio como soued?d E\émdhlma y en 1962 se

inauguro la primera sucursal sobre la avenida Insurfn/ de la Ciudad de México.
/
Tres afos despues, la compafiia empezaria a cotizar’en la Bolsa Mexicana de

Valores (BMV). )

A partir de 1980 quedod constlfuﬂa‘ ‘omo una sociedad tenedora de

acciones que desarrolla sus actl\/ldédgs en tres divisiones principales: la
(( s ~\
comercial, la Inmobiliaria y la de credlto gue son apoyadas con una division de
// \\ <
)
‘// \\ =
N\
|v5rpool también activo en el rubro inmobiliario, opera

. - \
centros comerciales. L/a m/

Servicios.

A la vez, el Grupo

i6n inmobiliaria de Liverpool administra, es socia,
accionista o coprop&tana en importantes centros comerciales y mantiene

participacion en 16 de éllos

La empresa ha otorgado financiamiento a sus clientes por medio de una
tarjeta Liverpool (marca propia) la cual es aceptada en cualquiera de sus
almacenes que operan sin importar el formato del mismo (Liverpool o Fabricas de
Francia). La division de crédito cierra el afio 2009 con 2.4 millones de

tarjetahabientes.
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La Empresa estd formada por 33 sociedades con fines comerciales,
inmobiliarios y de servicios. Cuenta con una infraestructura de sistemas de manejo
y control de compras e inventarios, importacion, recepcién, almacenamiento,
marcaje, paqueteria y distribucidon, crédito, cobranzas, comunicaciones,
administracion y operacion, contratacion y capacitacion de personal, finanzas y

nuevos proyectos.

La estrategia comercial de Liverpool se ha enfocado a los segmentos
medio, medio alto y alto del mercado de tiendas departamentales, atendiendo tres

aspectos principales: la calidad del servicio, el surtido de la mercanua y el precio

\ \ f
. BN/
justo AN
N
La calidad del servicio: /7&\ Y
N

El servicio para Liverpool es exceder las gip\e%tlvas del cliente interno y

externo. Para lograrlo se capa0|ta al personal erNas caracteristicas y usos de los

nuestros clientes.

Surtido de la mercancia N\
A\ . .
Para mantener los Zs‘g,alrrécenes con el surtido adecuado de la mercancia
de acuerdo a tipo de ctfm@w estilos de vida de cada ciudad, se realiza un trabajo
constante entre Ios @uﬁpos de compras y tiendas, formando un canal de
retroalimentacion en quue se canalizan las necesidades y preferencias de los
clientes. El beneficio de ser 73 almacenes es que si no contamos fisicamente con

el producto en algunas de las tiendas se solicita a otro almacén.
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Precio Justo
Liverpool busca siempre superar las expectativas de sus clientes por lo que
esta en la busqueda constante de mercancia de calidad, con tendencia y aun

precio justo.

Tecnologia de la Informacion.

www.sap.com/mexico/industries/retail/pdifiver pool .pdf

La Empresa ha desarrollado una importante infraestructura de sistemas
integrados y con informacion en tiempo real, con aphcamones para las areas de
compras, control de inventarios, credito, administracion 3@ flnanzas recursos
humanos, administracién inmobiliaria, entre otras, que Ie t’@n\permltldo hacer mas
eficiente el manejo de sus operaciones. Como partQ\e jesa infraestructura, se
cuenta con el uso de la red de satélites que respalc{aﬁ red publica de telefonia

conmutada.

experimentaba la empresa, ya que §é requerla la informacion critica en el

momento adecuado para facilitar Iaitoﬁwa de decisiones. Liverpool tenia como
objetivo principal implementar unasgluélon en toda la empresa, no solo en un area
en particular, deseaba un &s;eﬁqa que evolucionara a la par del negocio y que
contribuyera a resolver los, //pm\blémas criticos derivados de tres areas especificas:

Finanzas, Retail y Blengs es. Por esta razon implementa el sistema SAP.

“\\\ =4

Con el S|stemémn@grado SAP R/3 (Sistemas, Aplicaciones y Productos para
el procesamiento de datos), Liverpool contrarrestd los efectos de un mercado
competido y mejor6 sus principales procesos operativos, experimenta un
crecimiento sostenido en términos de ventas, ingresos, numero de tiendas y
personal capacitado. Segun describe su entonces director de Informética, Ernesto

Ynestrillas.
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2.2 Logros y reconocimientos.

La cercania con el cliente es fundamental para estrechar lazos. A través de
nuevos almacenes, centros comerciales, dutty free, internet, centro de atencion
telefonica y boutiques se logra esto.

Hoy la empresa tiene presencia en 49 ciudades de 29 estados del pais,
opera 79 almacenes, 16 centros comerciales y 27 boutiques especializadas. A
demés Liverpool ha formado una red de alrededor 4,600 proveedores, en este
sentido el 85% de las ventas se realizan con productos de proveedores nacionales

y el 15% de las ventas se importan directamente de proveedoCB extranjeros.

@ Imagen informe anual 2009.

b

Experiencia

Innovacion

Estiic

Liverpool y Fabricas de Francia

Liverpooly Liverpool Duty Free

28



Liverpool es una empresa reconocida como tienda departamental que se ha
destacado por proveer de vestido, moda, calidad y ha marcado tendencias desde

sSus inicios.

Cada afio Liverpool presenta en su desfile Fashion fest las colecciones de
la temporada primavera-verano y Otofio-invierno. Este evento se ha vuelto un
fendmeno que ha puesto a la empresa en la mira de todo el mundo ya que desde
2003, Liverpool ha traido a México super modelos de la talla de Cindy Craford,
Claudia Shiffer, Eva Herzigova, Valeria Mazza, Esther Canadas, Liz Hurley, Heidi
Klum, Giselle Bundchen, Karolina Kurkova y Adriana Lima. De esta forma,
Liverpool es la Unica tienda departamental en México que fégra conjuntar a las

grandes figuras del modelaje. (Consentido Liverpool. Tercer Trimestre ZQ?)é\R\Mm 60, Pag 6y 7)

:,///

Iméagenes de la Revista Consentido Liverpool. Mayo 2010.
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En Liverpool y Fabricas de Francia encontrara oferta innovadora de productos

y servicios, marcas reconocidas como:

O

y marcas propias: That's it, Mon Caramel , Wi @ ne to Nine, Lieb,

Petite Studio , Just 4 Kids, Just 4 Girl , Just 4 Bo ap, Francesca Novo ,
J.B. Ebrard, JBE, Haus pensadas para cada/estilo” de vida y para cada
necesidad. @
<
Desarrolla y promueve Posicionamie a mente de sus clientes gracias

la imagen de su Bolsa de Asa . @

Y su Slogan...

@ Liverm[: ES PARTE DEmFIﬂA
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La empresa es reconocida por sus promociones especiales y campafias

publicitarias espectaculares que captan siempre la atencion de los clientes.

De las principales promociones estan: Adios a las mercancias y Gran
Barata que son para liquidar la mercancia por cambio de temporada. Y Las ventas

Nocturnas que se llevan a cabo para Festejar a Mama, Papa y la Navidad.
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Liverpool se ha caracterizado por su flexibilidad para adaptarse a las
preferencias de sus clientes. El servicio es su centro de accién y busca abarcar
cualquier necesidad que se deba cubrir a favor del cliente, ya sea la atencién del
personal en piso de venta (Proceso certificado en todos sus almacenes por
Factual Services quien otorga el Certificacion 1ISO 9001-2000), o cualquier otro

gue se requiera como los servicios adicionales que se mencionan:

Tarjeta de Crédito

Para medir el servicio y co 'nﬁzéfl' nivel de satisfaccion del cliente se utiliza:

0
e« CAT: Centro d&@eﬁgén telefénica. Teléfono sin costo 01 800
+ Pagina de Int\é\fmét www.liverpool.com.mx
e Buzén de quejas y sugerencias dentro de todos los almacenes en el area
de Servicio al Cliente.
* Encuestas telefénicas para medir el servicio de venta y entrega de

mercancia.

Liverpool es una empresa enfocada al desarrollo del capital humano, se

ocupa de capacitar constantemente al personal que labora dentro y fuera de la
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empresa. Es por tal motivo que en 2002, como respuesta a la busqueda de
complementar los proyectos de capacitacién, asi como dar un valor agregado en
materia de educacion y formacion a los integrantes de la familia Liverpool, nace la
Universidad Virtual Liverpool (UVL).

El concepto de UVL se materializa por la creacion de un portafolio de
multidisciplinario de programas educativos como: cursos, diplomados, Bachillerato,
Licenciaturas y Maestrias que contribuyen a potenciar y consolidar las habilidades
del personal, formando en cada persona una visién absoluta de participacion en

diversos sectores del pais.

La UVL tiene como misién formar personas competemes profesionales e
integras capaces de afrontar la problematica actualfﬂﬂe\gjﬁnte la practica de sus
habilidades y competencias y la aplicacion de valé?ewmversales Su vision es

ser la institucion lider en productos y servu:les/lnnovadores de educacion,

desarrollo y formacion humana y organizaci ‘ya\ on los més altos estandares de

~ 2\

calidad. Creatividad, integridad, trabajq(e/n juipo, sabiduria y compromiso son

los valores de la UVL

Prueba de los resultados oﬁtenldos es que el 12 de Octubre de 2007,
\\ /

Liverpool fue nombrada gana@ora en la segunda edicion anual de los Premios de

"\\)jéHRM Human Capital Leadership Awards®). Los

premios reconocen alos |

Liderazgo en Capital Hu

eres y programas de recursos humanos por su
excelencia en el d&sgfréﬂo y ejecucién de estrategias organizacionales; los
ganadores fueron\reconoudos en la Conferencia Estratégica de Recursos

Humanos (SHRM Strategic HR Conference) celebrada en Tampa, Florida.

Asi mismo, Liverpool fue reconocida por la empresa Great Place to Work
como una de las mejores empresas para trabajar en México.

Liverpool cuenta con el centro de Distribucion mas grande de Ameérica
Latina que opera en forma automatizada.
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Centro de Distribucion Huehuetoca.

53,000 m2
103 Andenes
Robotizado
S
5\/“'\ 9
N
N
N\
. . < N\
Desempefio ambiental Y /\x//

AN

Un aspecto de gran importancia para la Op/éf:éél es la sustentabilidad. Las
actividades propias de La Empresa no reprexan/un riesgo al medio ambiente,

sin embargo, La Empresa esta colocando {/ahtas de tratamiento de agua en cada
Vs v \//
almacén nuevo, procurando dar un mejor\uSO a este vital recurso.
N8
AN

La Empresa da cabal cumplimiento,,a tééfés las normas ambientales requeridas por

la SEMARNAT como la separaC{on@Ie basura reciclable, cuidado en la descarga
/7 \\ —

de aguas, cumpliendo con\{Qs/)Jarametros de seguridad dentro de todas las

instalaciones de La Empr sac uso responsable del aprovechamiento de la energia,
entre otros, Iogrando 0&1‘ todo lo anterior ser una empresa Socialmente
\
N
Responsable. )
En este afio se obtuvieron los certificados denominados “Industria Limpia”
correspondientes para las oficinas corporativas de La Empresa ubicadas en Santa

Fe en la Ciudad de México, asi como del almacén de Liverpool Tezontle.
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2.3 Mision, Vision, Valores y Objetivos Estratégicos.

Mision

Somos la empresa lider a nivel nacional de tiendas departamentales en constante
crecimiento fundada en 1847. Facilitamos a las familias una seleccion de
productos y servicios para el vestido y hogar que superen sus expectativas de
calidad, moda, valor y atencién dentro de un ambiente agradable.

Colaboradores, accionistas y proveedores integramos una comunidad donde nos

realizamos personal y profesionalmente, generando un alto valor econémico, con

/;Iji R
gran sentido de responsabilidad a nuestro entorno. )
N\
N
(( ))
. N4
Vision ( \\M
//
/ /\
e . . . /
Ser la empresa Lider a nivel Nacional de tlendag de artamentales en constante
N
crecimiento, innovacién, prestigio, servicio, reﬁta&hdad y adaptacion de mercados
especificos. &
N
‘/“\'7«//\‘\\
N
Valores CAY
=4
//'5':"\\\ &

Calidad, Equidad, Honestldag Serwcm Lealtad, Respeto, Trabajo en equipo y
productividad %

Objetivos estratégicos

1 Mejoraenla rentabllidad

2 Posicionamiento y desarrollo del mercado
3 Orientacion para la satisfaccion del cliente
4 Mejora de procesos Internos

5 Desarrollo de capital Humano y Organizacional
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2.4 Organigrama de la Compaiiia.

La estructura de la compafiia esta organizada en cinco Direcciones
corporativas que reportan a una Direccion General, A su vez la Direccion General
Reporta a un Consejo de Administracion el cual esta conformado por los Socios de

la Compafiia. (Cuadro 1)

«f 7;\ uadro 1

Direccion GENERAL COMEWQL

Direccion Corporativa de Direccion Corporativa Direccion Corporativa de \stire ign Corporativa Direccion Corporativa
Logistica y Nuevos Proyectos Comercial Finanzas y Administracion \\ rsos Humanos de Operaciones
Direccion Logistica || Direccion | | | Direccion Direccion reecion i Gerencia Direccion Direccion
(;‘orlwe.(dal | gomg.r?ial - qe_ w2 =N (_)crlpu_raﬁva Zonal || Zona4 Direccién Corporativa
de Operaciones
Direccion P. Pérdidas  |_| Direccion | | Direccion Direccion - Iﬁ\‘rc{){/ | | Gerencia de Direccion Direccion
y Mantenimiento Damas .C Contraloria | z /i\?e )  Capital Zona2 [ Zonas Gerencia Juridica
Gerencia - Direccion | | Direccién i 2 Direccion | | Gerencia de Direccion Direccion
Importaciones Caballeros Muebles /?‘é;;?] 1 Nuevos Administracion de Zona3 1| Zonab Gerencia Litigio
/ Juridico
Proyecto Incremento  |_J Direccion | | Direccion / L] Direccion Gerencia de Gerencia
Productividad Infantil Multimedia —{— De — Calidad 1 de Gerencia
\ < — e — Corporativa
Direccion || ) / Direccion Gerencia Regional || Direccion
Cosmético x\\¥/ Crédito y 1 Zona12y5 de
/ Gerencia Regional || Subdirecci
\ — Zona3,4y6 on
— Direccion
-é Relaciones — L ';"’09505
/ - - 1 pertura
[\ —
\ ireccion
v 74 Presentaci - TienQag
\ — . Especializ
) Direccion -
/ L Pubiicidad Gerencia
— de
Gerencia
— Corporativ
a
Planeacion

La estructura de la tienda departamental en Chetumal est& conformada por
una Direccion, una Gerencia, 25 Jefaturas de Departamento, Vendedores y

Personal General. En total laboramos 320 empleados. (Cuadro 2)
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Organigrama de la Tienda Departamental Liverpool Chetumal

Cuadro 2

Director Almacén
|

Gerente
|

Jefe Administrativo Jefe de Recursos Jefe de Departamento
Jefe de Caja Principal Jefe de Crédito Venﬂe@o
U
Jefe de Prevencion Jefe de Inventarios

Jefe de Ry Envios Jefe Mantto @

fj
Jefe de Display @
<
Q

2.5 Descripcion del puesto de Jefe d%%gartamento:

<

El titular del puesto es @nsable de asegurar el control contable de
ventas de las secciones que@(ormen su departamento, asi como, de cumplir
con el nivel de rotacion lecido por la direccion. También se encarga de
planear, organizar, diripervisar y controlar al personal que tiene a su cargo
para proporcionar un adecuado servicio al cliente. De la misma manera, supervisa
el control de la mercancia mediante el sistema, y la presentacion visual de la
misma. Es responsable de identificar la mercancia lider, los faltantes y de hacer la
solicitud o sugerir al coordinador de compras sobre la necesidad de resurtidos.

También se encarga de cuidar la imagen del departamento, asi como, su limpieza.
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Funciones del Puesto:

» Coordinar, inducir, supervisar y orientar al personal a su cargo en la
correcta aplicacion de la técnica de venta. Asi como, apoyar, ensefiar,

motivar y evaluar objetivamente al personal subordinado.

» Informar a la Coordinacién de Compras sobre la mercancia que se requiere
para vender en cuanto a necesidades, promociones, temporada, moda y

demanda del cliente.

e Elaborar y/o suspender pedidos de mercancia para mantener una

adecuada exhibicién en los pisos de ventas y una adecuada rotacion de la
S

mercancia. §7
e Sugerir, conocer, informar promociones y pub@dﬁd general de las
N\
mercancias. \

e Brindar y supervisar la buena atencion y se%ni\;gfbrmdado por el personal
subordinado a los clientes, ya sea en venta dfeclamamones y/o dudas, asi

como, controlar la operacién complet%d\wenta compra y entrega.

* Controlar y supervisar la calldad//e ado y recepcion oportuna de la
mercancia al departamento.

e Supervisar el buen manejoy cmdado de la mercancia en piso, en taller de
reparacion y bodega, )/a\\sea gue la mercancia sea de Liverpool o del

cliente. ‘\\\ )

» Conocer, elaborar \Qallzar e interpretar todos y cada uno de los controles
N\

admlnlstratlvog\\\ ‘como son: Existencias, ventas y reportes de pedidos,

movimientos’\\\g@)inventario; asi como, los controles de su personal

subordinado.

Una vez descrita la empresa y funciones del jefe de departamento, me daré a la

tarea de contar la experiencia de trabajar en Liverpool Provincia S. A. de C. V.
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Capitulo 3

/

Experiencia Laboral en

Liverpool Provincia S. A.
Y

N\ 7/‘/‘
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¢Quién soy?, ¢Quién quiero ser?, ¢Donde quiero estar?, ¢COmo me
visualizo?, ¢En cuanto tiempo? Son preguntas que constantemente aparecen en
nuestra vida y darles respuesta nos ayuda a tener una vision clara acerca
nuestras metas, disefiar un plan de accién para lograrlas y estar atento a las

oportunidades que se presentan en el medio.

Como individuos se nos presentan desafios personales, profesionales y
laborales constantemente. Uno decide hasta donde llega en su carrera y lo que
eventualmente conseguird en la vida. Cualquiera que sea la circunstancia, se
puede determinar la diferencia, la oportunidad de destacar, sobresalir y ser

—
Vs

excepcional. ‘,\\

N\

Como egresada de la carrera de Sistemas Come/rc@es“ mi objetivo principal
era integrarme al mercado laboral en una empresaprw\ad de prestigio en la que
pudiera desarrollarme profesionalmente. En estefterse%y ultimo capitulo presento

mi experiencia laboral en la empresa leerpookPrbwrfma S.A.deC. V.

Con la intencion de exponer de ma ~clara y concreta algunas de mis

experiencias este capitulo se divide eﬁ\t{es partes la primera parte se conforma
por mi trayectoria, retos, areas de oporwnldad y logros en los que se mencionan

algunos ejemplos del que hacer efn Ta ‘émpresa.
N\ 4
‘/ ’/ \\ -

En la segunda part/e ‘memlono la definicion de competencias y describo

N/

algunas de ellas como-; \’ lisis y toma de decisiones, liderazgo, negociacion,
enfoque a metas ongros iniciativa y urgencia, sensibilidad a las relaciones

interpersonales, ser\mm al cliente, inteligencia emocional y trabajo en equipo.

Por ultimo se presenta un caso real, el analisis del problema, la soluciény
los resultados obtenidos. Este ejercicio es un ejemplo de cdmo en el dia a dia en

el trabajo se ponen en practica todos los conocimientos y habilidades adquiridos.
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3.1 Mi trayectoria, Retos, Areas de oportunidad y Logros

El 1ro. de septiembre de 2004 ingrese a Liverpool Provincia S. A. de C. V. en el
puesto de jefe de departamento de blancos. Tenia a mi cargo las siguientes
secciones: Flores y Velas, Manteleria, Blancos, Toallas, Articulos de Tocador,
Closets, Maquinas de Coser y Boutique de Navidad. En total tenia a mi cargo
dieciocho personas: once vendedores de tiempo completo, cinco eventuales por

temporada navidefa y dos demostradoras para las marcas DDF y Lorea’l.

Mis funciones como Jefa de un departamento de ventas e’ran AdmlnlstraC|on y
control de inventarios, coordinar y supervisar en la carr&ta/ aplicacion de la
técnica de venta y servicio a los clientes la capam;/acrﬁrt%/ motivacion para el
logro de los objetivos, analisis e interpretacion dg”/ ;%@do financieros, disefar

estrategias para hacer al departamento rentable. —~ j;%

busqueda continua de retos, mvolucrarme/eh todas las actividades de la empresa

la excelente relacion con las area dé nps%ntas (Jefe de crédito, Cobranzas, RH,

Cajas, Administracion, Prevencm@,; 'Mantenlmlentos Envios) quienes me
ensefiaron el manejo de sus. areaS//y me ayud6é muchisimo para el desempefio

correcto de mis funciones.

Durante esta et% pude aplicar muchos de los conocimientos adquiridos
durante la carrera c&no/ia Investigacion de mercados cuando disefie cuestionarios
de evaluacion de gustos y preferencias para determinar las causas por las que no
vendiamos blancos (edredones, sabanas, colchas, almohadas) o la materia de
promocién y publicidad para la implementacion de estrategias de difusiéon para dar

a conocer el departamento de manteleria, flores y velas.

Y por su puesto todas las materias de administracion y ventas!
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En Agosto de 2005 fui promovida al departamento de bebés, con apenas once
meses de trabajar en la empresa tuve la oportunidad de conocer otro
departamento con las mismas funciones pero con mayor reto puesto que el
objetivo de venta era mayor y por el tipo de mercancia se requeria del manejo de

otros sistemas.

En Bebés, tenia trece personas a mi cargo, las secciones eran totalmente
diferentes a lo que conocia y mi experiencia con los bebés era nula. Me di a la
tarea de estudiar y conocer el producto, en esta area tenia a mi cargo la mesa de
regalos lo que para mi es una de las mejores estrategias cfe venta que genera

beneficios para la empresa y cliente, que mejor ejemplo defganal/ganar

N\
\\

Adicionalmente a mis funciones como jefe &dfpartamento estudié un
cu

diplomado la Universidad Virtual Liverpool IIamado ela de operaciones, que

me fue de mucha utilidad para mejorar cada vt mas Mmis procesos operativos, me
/T\\‘,

formé como Auditor y fungi dicha activida (d "rante el proceso de certificacion de

ISO9001-2000 y formé parte de Ias\br/gadas de primeros auxilios y contra

incendios.

. ) . o
El conjunto de experlenCtas~g\;l=f36n00|m|entos adquiridos en la licenciatura de

Sistemas Comerciales, e/t!érpﬁo laborado y los resultados como jefe de
/8 —

departamento en lee; la actitud positiva, el empuje, la disposicién y
comprometerme me agiefoh las puertas para un rapido ascenso. En mayo de
2007 asumo el phes como gerente de la Tienda, “la segunda abordo” con
dieciséis jefes de departamento de ventas y ciento noventa y dos vendedores a

mi cargo.

La transicion de ejecutivo a directivo, representdé para mi una experiencia
extraordinaria, llena de satisfacciones. Con este logro se concreté uno de mis

suefos.
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A lo largo de casi seis afios de laborar en Liverpool he cosechado muchos

logros y he aprendido muchas cosas que me han hecho crecer en lo laboral y lo

personal ademas de darme muchos momentos de alegria y felicidad.

introspeccién, ver son mis areas de oportunidad

Algo que aprendi y me ha sido de mucha utilidad es hacer ejercicios de

y por supuesto disefar

estrategias que me ayuden a superarlas con este ejercicio he logrado alcanzar

muchas metas personales y profesionales.

No existen imposibles, todo se puede aprender, es cuestion de dedicacion

y constancia. Aqui les menciono una frase muy Liverpool: /Ef no ya lo tenemos

vamos por el si”. A continuacion presento dos cuadros qu

aqui les menciono:

Cuadro de Retos, Areas de oportunidad y Logros corr}o@

Jefe de Departamento

Integrarme a la empresa,
equipo de ejecutivos y equipo
de trabajo

Escuchar y aprender a
integrar todas las prop

en una mejor alternatj
solucion, asertividad
empatia.

N\
| eﬁ{us/tran mejor lo que
\:/’

e de departamento.

>Siendo receptiva con las
inquietudes de mis
comparieros y superiores

Ascenso a Gerente de
almacén

Cumplir con los lineamientos
de trabajo.

Trabajar con
reglamentos y tener un
agradable ambie e

Leer y entender las politicas,
procedimientos y
reglamentos internos de

Formar un equipo de trabajo
con bases sdlidas, leales a la
empresa y con enfoque a

trabajo o trabajo. resultados.
Desarro pnstancia
propi s Tomar nota de los
. o % requerimientos, cerciorarme .
Trabajar con disciplina, orden | col q ! Realizar programas de

y detalle

Pri. 3 tividadesy

de entender las indicaciones,
enumerar las actividades a
realizar.

trabajo efectivos

Trabajo orientado a los
resultados

C

mplir con los objetivos
tablecidos

Supervisar las actividades
delegadas hasta su
conclusién y entrega.

Reconocimientos y bonos

N

Cumplir con los tiempos
establecidos y hacer trabajos
de calidad con propuestas de
solucién

Administracion del tiempo

Atender las actividades que
requieren solucién inmediata,
trabajar con los proyectos
hasta su conclusién , evitar
distractores como correos
basura, charlas sociales o
personales, problemas
personales, etc.

Incrementar la productividad
propia y de los
colaboradores.

Tener apertura para
retroalimentacion

Escuchar con detenimiento y
trabajar de forma inmediata
los puntos a corregir

preguntar cual fue el error y
propuestas de solucién o
ejemplos de que hacen otros
ejecutivos en esos casos y
replicar en mis actividades
diarias.

Detectar las necesidades de
colaboradores y clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla de Retos, Areas de Oportunidad y Logros como Gerente

Gerente de Almacén

Generar estrategias para el
cumplimiento de los
objetivos.

Involucrar a todos los
ejecutivos a mi cargo

Asignar tareas y
responsabilidades de
acuerdo a los perfiles y
habilidades de los
ejecutivos a mi cargo.

A prender a delegar y
supervisar

Proveedor de Recursos y
Facilitador para el logro de
objetivos

Evaluar el costo-beneficio
de los proyectos.

1ro. Guiar al ejecutivo al
andlisis de sus propuestas,
visualizar el resultado que
desea obtener y plantear
las estrategias que desea
seguir para lograrlo.

2do. Involucrar al ejecutivo
en la bausqueda de
proveedores y cotizacio
para concientizarlo del
costo que implica el

Hacer funcionales las
propuestas presentadas
por los ejecutivos a mi
cargo una vez autorizados

Potenciar cualidades de los
colaboradores y desarrollar
nuevas habilidades

Desarrollar a 16 ejecutivos
con diferentes
conocimientos, habilidades
y proyectos de vida

proyecto y general
COmpromiso.
0

situarl i
permitan fi ecer su
areas de oportunidad.

Formar ejecutivos
completos y orientados a la
mejora continua.

Supervisar la pronta y
correcta implementacion de
los nuevos procesos

Cumplir con los tiempos
establecidos y garantiz
que el 100% de la plar@

los aplique )
&

ignar a tn ejecutivo

%@sponsable del
to. Impartir
citaciones por grupo.

dir el avance de la
aplicacion mediante
evaluaciones, hacer
revisiones aleatorias por
departamento.

Contar con un equipo
actualizado en nuevos
procesos y esto beneficia
directamente al servicio.

Generar sinergia y
participacion en las
actividades internas del
almacén

Involucrar en el desarrollo
de las actividades, tanto a
ejecutivos como a su
personal acabo.

Asignar proyectos a los
ejecutivos que le sean de
interés y al mismo tiempo
representen un reto y un
medio para mejorar sus
areas de oportunidad.

Difundir y verificar el

cumplimiento de reglas y
normas (

4}%[’:%& todo el personal
Yf\? ma clara y precisa

a través de la radio interna,
realizar circulos de lectura,
utilizar corchos
informativos, mail, etc.

Propuesta: Aprovechar los
medios de la empresa para
difundir la informacién a
través de un pgm. de radio.

Propiciar un buen ambi
de trabajo

Involucrar a todo el
personal a trabajar con
valores

Realizar actividades
deportivas y de
entretenimiento que
promuevan la convivencia
entre las diferentes areas
de la empresa.

Propuesta: Aprovechar los
medios de la empresa para
difundir los valores de la
empresa mediante un curso
interactivo.

Comunicacién y apertura

Escuchar antes de hablar

para la negociacion

Manteniendo la boca
cerrada.

Una Mejor toma de
decisiones

Fuente: Elaboracion propia
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Una de mis historias

Con el paso de los afios uno va acumulando una serie de vivencias de todo
tipo, algunas con sabores dulces y muy divertidas otras con sabor amargo y

dolorosas, pero todas indiscutiblemente te dejan ensefianzas.

En este apartado compartiré tres de mis historias de experiencia laboral con

mucho mas detalle que en los recuadros.
Integrandome a mi equipo de trabajo y comparieros ejecutivos...

En la etapa inicial durante el proceso de integracion me enfoque a conocer

la empresa, politicas, procedimientos mi objetivo pnncuz(al %ra dar resultados y
\ /)
destacar, tenia muy claro donde queria estar en los prgxmos/clnco afos. Imprimia

NV
pasién y energia en todas mis actividades, emg@ ~a mis colaboradores en la
misma medida que yo daba. En mi mente todo el Tlem 0 me repetia “tenemos que

N/
ser los mejores”

El departamento empezaba a// ﬁl : /éar, mis colaboradores estaban
siempre informados y actualizados enlés ﬁuevos procesos y superaban sus metas
de ventas. Mis directivos estaban ‘(‘fontentos con los resultados por los logros
alcanzados pero les preocupaba por una parte que algunos vendedores habian
expresado que se sentia atropel&dos que la carga de trabajo en el departamento
) 7m\:y/6|uro Y por otra parte mis compafieros ejecutivos
N

era excesiva y mi lideraz

opinaban que trabajabafﬁé,L nera aislada y no me integraba con ellos.

A\\
Esa noticia [}a:ra/ml fue como un balde de agua fria me senti paralizada
¢, Qué hacer? Respiré y me dije...Es momento de detenerse a pensar y analizar

gué y como lo he hecho, detectar ¢Doénde esta la falla?

Durante la noche digeri la noticia y pensé las posibles formas en las que
podria obtener las inquietudes y puntos de vista de viva voz de compafieros y

vendedores. Recordé una actividad que llevamos a cabo en la universidad en el
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taller de ventas durante el curso de induccion, adecué esa actividad al momento
gue estaba viviendo y lo enfoqué a la empresa.

Al dia siguiente realicé un ejercicio con mis colaboradores. Nos reunimos
al cierre de la tienda, nos sentamos en un area comoda, todos en circulo y de
manera voluntaria uno por uno responderiamos las siguientes preguntas: ¢Qué
disfruto en mi trabajo? ¢Qué me disgusta de mi trabajo? ¢Qué mejoraria? ¢A que
me comprometo?

Como resultado detecté mis primeras areas de oportunidad: Saber escuchar,

asertividad y empatia. o
W ))
BN
au
Fallas N\
))
Y

e Saber escuchar: En la comunlca0|on @ restaba atencion a los
comentarios de mi gente y companerog por estar “siempre ocupada”
pensando en como lograr los resultadpwo fallar

» Asertividad: La euforia al dar Ia;s; &twcuones y mi deseo de ser los

mejores y destacar hacian sentlrsajfopellados a mis colaboradores, cuando
la intencién era contagiarlos de- paéT\on y deseos de ser los nimero uno.

» Empatia: Dejé de lado Ios« mtereses de mi equipo y me centré solo en mi,
olvidé ponerme en SUS/ZGIQaTdS y conocer sus suefios para alinearlos junto

y\aéi ganar-ganar.

Medidas N/

* Dedicar un momento del dia para escuchar a mis colaboradores y
compafieros.

» Integrar sus propuestas e involucrarlos en las tareas.

» Alinear sus objetivos personales con los de la empresa

* Informar la importancia de alcanzar los logros

» Felicitar y premiar el esfuerzo y los resultados oportunamente.
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Lograr la integracibn a una empresa no es facil, requiere mucho
compromiso y conviccién de lo que se quiere, tener la apertura para recibir
retroalimentacion y humildad para cambiar todo lo que sea necesario para ser

mejor. Trabajar con mucha calidad humana, empatia y corazon.

Ahora como gerente de la tienda tengo mayores responsabilidades y un
mayor compromiso de mejora continua y mayor preparacion para generar
confianza en mis colaboradores y modelar con el ejemplo.

/

Sobre la marcha he fortalecido algunas competencias pero ain me quedan

\\ ))

algunas por desarrollar.

3.2 Competencias.

¢, Qué son las competencias?

Las competencias son las capaciq,
conocimientos, habilidades y valoresg}\”,\f;}f*manera integral en las diferentes

. . . NN . . .
interacciones que tienen los seres hta;glaﬂbs para la vida y el ambito laboral; hacen
I .
posible llevar a cabo cualquier actividad de manera eficaz.
(( ))

N/
N

¢Por qué son tan |mportant/§s\’?\\j //

Con la vertiginqS’éE\\(; ocidad de los cambios tecnoldgicos y la creciente
competitividad imgu?\sé\d'a? por la globalizacion de los mercados y de la
tecnologias, tenern\s//"’; que educarnos Yy reeducarnos constantemente y
reinventarnos a nosotros mismos. Tenemos que desarrollar nuestra mente,
agudizar e invertir continuamente en el desarrollo de nuestras capacidades y

competencias (2008, Covey).

En este aparatado me daré a la tarea de describir algunas competencias

como: Inteligencia emocional, Enfoque a metas y Logros, Iniciativa y Urgencia,
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Servicio al cliente, Sensibilidad a las relaciones interpersonales y Liderazgo.

Trabajo en equipo. Analisis y toma de decisiones, Negociacion,

Inteligencia emocional

“Cualquiera puede ponerse furioso...eso es facil. Pero estar furioso con la persona
correcta, en la intensidad correcta, en el momento correcto, por el motivo correcto, y de la
forma correcta... eso es dificil”. Aristételes, Etica a Nicémaco.

Daniel Goleman en su libro “La Inteligencia emocional”(2000), menciona a

esta como una habilidad que incluye el autodominio, la perS|s/enC|a y la capacidad
)

de motivarse a uno mismo. Dice que la importancia de la m@gyenua emocional

//
gira en torno a la relacion gue existe entre sentlmler\m,/Caracter e instintos

O
morales. Q

Define a la inteligencia emocional co@o <$ r capaz, por ejemplo, de

refrenar el impulso emocional; interpretar Ios&rglmlentos mas intimos del otro,
mostrar empatia; manejar las reIamones/ a manera fluida; auto motivarse y
persistir frente a las decepciones, en ‘i @s de Aristételes, la rara habilidad de
“ponerse furioso con la persona corré(:;%w la intensidad correcta, en el momento

correcto, por el motivo correcto, y&ieﬂajorma correcta”.

) )
—

Enfoque a metas y Logw%%

G

\\\ 7/
“El éxito es la paz méntal,)yesultado directo de la autosatisfaccion de saber que usted hizo
lo mejor qu *gudo para llegar a ser lo mejor que es capaz de ser.

John Wooden, uno de los mas grandes entrenadores de basquetbol de la historia.

James E. Loehr en su libro “La excelencia en los deportes”; menciona que
el éxito en una competencia requiere que nos movamos dentro del dominio de
nosotros mismos. El dominio del deporte competitivo se vuelve un proceso
continuo de autotransformacion, cambio y renacimiento; tal dominio involucra

compromiso y disciplina,
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Asi como la aptitud fisica y la fuerza son centrales para el rendimiento

competitivo, también lo es la aptitud mental.

La formula para el éxito de cuatro pasos que mencionan en el libro antes

citado, es resultado de entrevistas y discusiones llevadas a cabo con deportistas

del mas alto rendimiento.

1

2

Autodisciplina: ...Se debe hacer lo que sea y hacer cualquier sacrificio
necesario para lograr cumplir con la tarea de la mejor manera que usted
conozca.

Autocontrol: .En la medida en que se aiufqdlsupllne usted

experimenta un aumento constante del autocont?o‘ﬁde fo gue hace, de lo

gue piensa y de cOmo reacciona. N

Autoconfianza: ...esa indestructible cre@?
saber que usted esta bajo control. ar

\
\ AN

si mismo proviene de

Autorrealizacion: ...Una vez que.u sfed//crea en usted mismo y se
sienta pleno consigo mismo, e @ endo puertas para su potencial
— V

total.

Iniciativa y Urgencia. A

,\\\\:7//
“Lo que import (3 asnunca debe estar a merced de lo que importa menos”.
\\ Goethe.

Tomar la iniciativa %gs/gnlflca ser insistente, molesto, o agresivo. Significa

reconocer nuestra

Nt

res—r:fonsabllldad de hacer que las cosas sucedan. Urgencia

Organizar y ejecutar segun prioridades.
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Urgente No urgente
| Actividades Il Actividades
» Crisis * Preparacion
@ » Problemas apremiantes » Prevencion
c
g * Proyectos y reuniones * Planificacion
o
g— con fecha de » Creacion de relaciones
vencimiento. * Recreacion
* Reconocer nuevas
N/
oportunlt@g/és.
Il Actividades IV Actividades| )
Y
%‘j )
* Interrupciones, llamadas . ivialidades
[} , . -
Y= telefonicas. /r ~ofrespondencia publicitaria
G
5 » Correspondencia, {Iamadas telefonicas
o o)
£ informes Q\ » Acciones que representan
o ) =9 /
4 * Reunionesy asuntos‘\‘t;// ) pérdida de tiempo
inmediatos / ¢\ » Actividades de escape.
e Actividades pppt&af’es
\\ )
Z
Fue(ﬁte %latrlz de la administracion del tiempo, Covey Stephen, Primero lo primero.
"\‘\\\::;//"
Servicio al cliente: Q/
@)
74

“Uno no lo construye p ST m|3m0 Uno sabe lo que la gente quiere y lo construye para ella”
“Servicio de cahdad%réﬂere a exceder las expectativas del invitado y prestar atencion a los

detalles”. walt Disney.

En la actualidad, las empresas de mayor éxito se centran en el servicio, no
en el precio; después de todo, la competencia en precios produce compradores,

pero no necesariamente clientes.

Cualquiera puede bajar sus precios, pero si brinda algo valioso, algo como

tratarlo de forma personalizada, preocupandose sinceramente por sus intereses; el
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cliente considerara el precio como un segundo término y estara dispuesto a volver

unay otra vez.

Toda organizacion debe conocer el nivel de expectativas de sus clientes por
la siguiente razon: haga menos de lo que los clientes esperan y el servicio sera
malo; haga exactamente lo que sus clientes esperan y el servicio sera bueno; pero
haga mas de lo que sus clientes esperan y el servicio sera percibido como algo

superior. Esta es una pieza clave para retencion de clientes.

/-
Sensibilidad a las relaciones interpersonales: /,—,{§:~;—;//
N

Se entiende por relaciones humanas las accmn{iy\alctltudes resultantes de
los contactos entre personas y grupos. Una de Ié\é/gﬁrNC|paIes necesidades del
hombre consiste en relacionarse con los demag A eso se le llama relaciones

humanas.

Las relaciones humanas nacen de\ a convivencia o trato con otras

\ 4
personas; por ejemplo, hablar por teiéfaﬁo saludar a un compafiero de trabajo,

preguntar una calle, etc. todas I/a,s actw’dades que se realizan en compafiia de
(( N\
otras personas son relaciones thmapas
s \\ —
Aprender a convivi /d%: ,manera sana, armoniosa y productiva es una tarea

ardua gque exige tanto él au conocimiento como la compresion de la conducta de
N \\ /
/\5?::://"

Existen innumerables factores que obstaculizan el establecimiento de las

los demas.

relaciones maduras por ejemplo actitudes negativas, fallas en la comunicacion,

desconfianza, resistencia al cambio, inmadurez, intereses creados
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Liderazgo:

“Dirigir un grupo grande de hombres requerira de la misma capacidad que se necesitara para dirigir

un grupo pequefo. Todo esta en funcion de saber organizarse”. Sun Tzu.

Es el proceso de influir en otros, apoyarlos para que trabajen con entusiasmo
en el logro de objetivos comunes. Se entiende como la capacidad de tomar la
iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar a un grupo o

equipo.

Tipos de Liderazgo:

A

Formal: Preestablecido por la organizacion.

:f,/4/,///j
‘\L\\ )

7

\\

Informal: Emergente en el grupo.

@f

Autoritario: El lider es el Gnico en el grupo que\toma las decisiones acerca del
trabajo y la organizacion, sin tener que jusi%arlas en ningdn momento. Los

criterios de evaluacion utilizados por el 11 0 son conocidos por el resto del

grupo. La comunicacion es unldlrecmon\f@Mder al subordinado.

Democratico: El lider toma las degsrerfes tras potenciar la discusion del grupo,
// N

agradeciendo las opiniones de &Js/segwdores Los criterios de evaluacion y las

normas son explicitas y clara§ }:uando hay que resolver un problema, el lider

ofrece varias soluuones relas cuales el grupo tiene que elegir.
\\

Liberal laizzes faire: &I 1/der adopta un papel pasivo , abandona el poder en
manos del grupo. En hlngun momento juzga o evalla las aportaciones de los
demas miembros del grupo. Los miembros del grupo gozan de total libertad y
cuentan con el apoyo del lider solo si se lo solicitan.

Transaccional: Los miembros del grupo reconocen al lider como autoridad y

como lider. El lider proporciona los recursos considerados validos para el grupo.
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Transformacional o carismatico: El lider tiene la capacidad de modificar la
escala de valores, las actitudes y las creencias de los seguidores. Las principales
acciones de un lider carismatico son: discrepancias con lo establecido y deseos de
cambiarlo, propuesta de nueva alternativa con capacidad de ilusionar y convencer
a sus seguidores y el uso de medios no convencionales e innovadores para

conseguir el cambio y ser capaz de asumir riesgos personales.
Lider:

» La funcion del lider en todo grupo social o productivo es vital para el éxito

/;:]
9

de su mision. AN
a \\,
» Ellider es quien le da movimiento a las personas ge nera la accion.
$

» Ellider funge como guia, como ejemplo a se J%O motivador.
* En todo grupo, de cualquier naturaleza, s«@mpre surgira una persona que

por sus dotes, por sus caracterlstlcazﬁowu dinamismo toma el papel del

\\d//
lider y se convierte en el respon&al;le\ e las acciones y los resultados del

mismo.
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3.3 Problema detectado

Se redactar4d un caso real destacando el problema, se presentard un
analisis FODA del mismo, se hara referencia de las asignaturas, cursos o talleres
gue aportaron herramientas para la solucion. Para finalizar se mencionaran los

logros obtenidos en cada caso.
Problematica

Es febrero, el segundo mes del afio mas bajo en ventas. Larua la quincena de
promocién especial para el departamento de bebés. En Ia c@dad en las mismas
fechas se llevara a cabo el carnaval y estos eventos dlsmmuyen la afluencia en el
almacén. Necesito dar a conocer la promocion ‘/‘Mgng mes del bebe” e

impulsar las ventas del departamento . Tengo a;pfe@sels meses como Jefa de
esta area, algunos integrantes del equipo se\mantjene distantes y apaticos, es

sumamente importante para mi alcanzar |OS/}’€SUH;adOS

&)
AN
)
Qo
Area de @@ﬂ .
Reto Oportunidad . (o] Asignaturas Logro
A ©
il )) . .z
_— 'Analizar Promocién y Sﬁag;stf:\ccmn el
ﬂ’ | problematica y Publicidad '
—Vevaluar i
Cumplir ccy;l/ro\s — . Integracion del
ObjetIVOS Ve propuestas. Mercadotecnia equipo de trabajo
0
establezldbs Lluvia de ideas Procesos
RN\ ; - . Metas de ventas
con equipo de administrativos
GaxamiZar ia trabajo superadas.
Trabajo orientado as%teruya al Administracion de |
al resultado evento Disefiar un plan Ventas | y Il PEY & conocerfa
i promocién del
L de accion. .
Supervisién o medio mes del
Negociacion y bebé
Costo- Beneficio Coordinar Mercadeo
actividades con Fidelidad de los
las areas Investigacion de clientes
involucradas. Mercados '
Reconocimiento e
incentivo
economico.
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Andlisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite analizar elementos
internos y externos de programas, proyectos, organizaciones y empresas
permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que permita tomar

decisiones acordes con los objetivos.

Este se representa por una matriz de doble entrada llamada Matriz FODA,
en la que el nivel horizontal se analizan los factores positivos y negativos. En la

lectura vertical se analizan los factores internos y por lo tanto controlables y los

/

factores externos considerados no controlables. i“\\ ;

Fortalezas son todos aquellos elementos ;nt&nds y positivos que

diferencian a la empresa, organizacion o proyecto d@&r\eg/de igual clase.

//
N

Oportunidades son aquellas sﬂuamonés _externas, positivas que se
generan en el entorno y que una vez |dent|f|f@%spueden ser aprovechadas.

o N\

Debilidades son problemas @e(rnps gue una vez identificados vy

AN
desarrollando una adecuada estrategla;(pueden eliminarse.

// \\ ©
Amenazas son situaciones_ nggatlvas externas al programa o proyecto que
S \\ —
pueden atentar contra este,\@o; lo que llegado el caso, puede ser necesario

disefiar una estrategia ad cyaéa para poder sortearla.
En sintesis:

» Las fortalezas deben utilizarse.
» Las oportunidades deben aprovecharse.
» Las debilidades deben eliminarse.

 Las amenazas deben sortearse.
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Analisis FODA

FUERZAS:

. Servicio
Mercancia atractiva
Calidad
Personal Capacitado
Meses sin intereses y

OPORTUNIDADES:

Clientes potenciales sin captar:
* Jardin de nifios
*  Guarderias

Monedero electrénico
. Mesa de regalos

7

e
\‘\ 7T
N/
NZ
DEBILIDADES: AMENAZAS: \\ //
e Jefe nuevo en el . Fakﬁie/ﬁqwdez de
departamento. QQ&XEH ntes por inicio
,,de
¢ Vendedores w Baja aﬂuencna de
escépticos a las , \clientes por festejos
propuestas del jefe. A . del carnaval

Después de realizar el aﬂé@sé FODA, se convoco a una reunion a todos los

integrantes del equipo de I?ebes//se planteo la problematica y se hizo una lluvia de

\" hacer dos concursos:
\\_

ideas. Surge la propues;a

N .
Concurso d{d@f‘r‘aces y concurso de gateo para aprovechar el auge del

carnaval, captar nuevos clientes de jardines y guarderias, evento atractivo para los
clientes ya que no genera un gasto para ellos y si la posibilidad de obtener

beneficios con los Premios.

Se trabajé con los departamentos de Publicidad, Display y mantenimiento
del almacén para definir el lugar apropiado para llevar a cabo el evento, las

dimensiones y caracteristicas de los escenarios.
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Teniendo la idea clara de lo que se quiere hacer, hay que establecer un

plan de accién con tiempos y movimientos, asi mismo, asignar responsables para
cada actividad.

Plan de accion

Al 8|l o] | w]o| ~] ol Q| d
S|l 8| S| S| 8| S| S| & 8| | ©

Actividades Responsable oloajalafalofaolafalafa

Analisis FODA Jefe de Departamento

Lluvia de ideas Jefe y Vendedores o=

Presentar Costo-Beneficio Jefe de Departamento :\‘\ /\‘\‘

Autorizacion del Evento Direccion / 7'\\\\‘ I

Disefio de escenografia Display N\ J

Disefio de imagen Publicidad y Display \\

Difusion Publicidad 7 N

Montar y desmontar escenografia Mantenimiento —| ™

Garantizar afluencia de clientes Jefe y Vendedores 1‘3' \’i\j\

Evaluacion de resultados y reporte fotografico | Jefe de Departamento -

Padium premiacion presentacion a la direccion [ Jefe de Depapté(ﬁi;imp

N

- ., _
Plano de Ubicacion o

Podium de Premiaci//é@_\ Imagen del Evento

<\\\\\\\T:i“
.
-/ Cerco y pasto para
3 2 simular granja

En concurso de
gateo
se sustituye
escenario por

ANAAANAANANAN itk

multicolor
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Fotos del Evento




Logros
Satisfaccion del Cliente

Se cuidaron todos los detalles para que la experiencia del cliente fuera de
alegria, diversion y muchas atenciones. El trabajo tras bambalinas es de suma
importancia para conseguir la sonrisa y buen comentario de un cliente en un
evento. Desde el montaje de escenografia, la puntualidad para iniciar, la dinamica
del evento pero sobre todo el servicio, responder en todo momento las dudas e

inquietudes de los clientes.

Integracion del equipo, participacion activa y compromiso goriqarfe de todos

los colaboradores i\\:;, )/

Con la finalidad de integrar al equipo de céla@radores todos participaron
en la lluvia de ideas para definir el qué y como sg @a a hacer, ademas cada uno

tenia como responsabilidad una actividad, ﬁn\l%reunlon previa se les menciond

\
b}

gue todas las actividades eran |mportant ara lograr las metas y todos se
comprometieron a participar y dar lo méior\de si. Esta comprobado que involucrar
a las partes genera mayor compromlsdy t%sultados sélidos.

Metas de venta Superadas ./

N\
;‘tespuesta favorable de los clientes en la inscripcion

La difusién al even

de los concurso y la aflgﬁé'hbi/
NN\

logro de las metas de ventas.
)

de clientes espectadores, sin duda beneficiaron el

Posicionamiento de la promocion Medio Mes del Bebé

La mezcla de radio, prensa y el asociar la imagen de la promocion con el
escenario generaron gran impacto publicitario. Ao con aflo nuestros clientes

preguntan por esta promocion.
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Fidelidad de los Clientes

El compromiso de la empresa y sus colaboradores, la atencién, el servicio,
los productos de calidad y superar las expectativas nos ayudan a ganar clientes

fieles a la compafiia.
Reconocimiento e incentivos

Como profesionista el mejor reconocimiento para mi es la confianza
otorgada por mi empresa para poder llevar a cabo todas mis ideas, ejecutarlas y

cosechar la satisfaccion del logro y la experiencia. =
N
P H

Afortunadamente para mi, laboro en una companla q e premia el resultado

////1\

y el trabajo constante de sus colaboradores con @&ioumlentos incentivos

econdmicos y promociones a otras areas de mayor(é@@ablhdad e ingresos.

/
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Conclusiones

\
Z

24
N

ecomen

K\

N

N
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Conclusiones

Las conclusiones a las que he llegado después de realizar este trabajo

monogréfico son las siguientes:

1.- La Licenciatura en Sistemas Comerciales aporta a sus egresados herramientas
necesarias para insertarse en el mercado laboral con una vision diferente del

complejo campo de la actividad comercial de bienes y servicios.

2. Los conocimientos y competencias adquiridos en la Llcem:fatura en Sistemas
Comerciales, proyectos, actividades y seminarios en los qpeﬁaa?flmpe durante mi
etapa de estudiante en la Universidad de Quintana Roer Iﬁ;\f%ldo de gran utilidad

para el desempefio de mis funciones. \///’\/
—~

3. Liverpool es una empresa enfocada al servicio\%%;‘nocida a nivel nacional, tiene

como visién ser la empresa lider a nivel n de tiendas departamentales en

constante crecimiento, innovacion, prest;@ f) I’VICIO rentabilidad y adaptacion de

mercados especificos. Los egresados d%i@Llcenuatura en Sistemas Comerciales
(( s ~\

cumplen con el perfil para poder cfesempenarse dentro de empresas de esta

// \\ <

,,,,\\ )
‘// \\ =

talla.

4. La preparacién cons nté 9 el desarrollo de nuevas competencias son

necesarios para poder a 3
laboral tan dinamico W*{Jmpetldo

\\
5. Los valores, la etlca, la actitud, ademas del conocimiento y habilidades deben

arse de manera rapida y eficiente en un mercado

formar parte de la carta de presentacion de todo profesionista y la Universidad de
Quintana Roo ha logrado transmitirlo a las generaciones de egresados, a través

del personal docente y administrativo.
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Recomendaciones

Para la Universidad

Disefiar un programa que permita desarrollar la identidad y compromiso con la
institucion, asi como, participacion activa de estudiantes, docentes vy

administrativos en las actividades internas.

Implementar las practicas profesionales a partir del sexto semestre de la carrera.

La practica amalgama los conocimientos teoricos adqumdos\\y @porta experiencia
a los estudiantes. Si esto se llegara a aplicar traeria benef@o$ para todos:
</ \

» A la Institucion por el prestigio y confianza qu\\/j raria ante la sociedad y
empresarios ya que sus alumnos egresan\muc 0 mas preparados Y listos

N
para insertarse en el campo laboral. <.

« Para las empresas e msﬂtucmkl;e% Jgubernamentales seria garantia la
contratacion de egresados QUE\%jos de “echar a perder” aportarian
propuestas de solucion yﬂi{evas lineas de trabajo que resulten mayor
productividad y rentabll}dag

_ \\\7 1//

* Los docentes tendr\ ?(’mayor area de accion ya que trabajarian sobre casos

reales, las cla§e§ S@r‘lan mucho mas interesantes y de mayor aporte, asi

mismo se enmu}cerlan con el intercambio de ideas.

e Y para concluir, los egresados tendrian mayores y mejores oportunidades

de empleo e ingresos.
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Para los estudiantes Universitarios

Mi recomendacion es que en todo momento de su carrera, en su vida
profesional y personal: prueben, conozcan, aprendan, sean autodidactas,
autocriticos, tomen la iniciativa, exijan no sean pasivos ni conformistas. Suefien y
luchen por ese suefio. Donde quiera que estén y lo que sea que hagan den lo
mejor de si mismos, impriman su huella, nunca pasen desapercibidos, pongan en

alto el nombre de la institucion que los formo y el apellido de su familia.
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