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RESUMEN

En la actualidad, el mercado es altamente competitivo, por lo que las empresas buscan destacarse de sus
competidores para convertirse en lideres de su sector. Para lograrlo, es esencial que las organizaciones
se adapten constantemente a los cambios del mercado y las tendencias para ofrecer productos y servicios
que satisfagan las necesidades de sus clientes. En este sentido, el Centro de Eventos Charly ha mantenido
una posicion sélida en el mercado de Ecatepec durante 37 afios. Sin embargo, la falta de politicas claras,
objetivos y metas ha llevado a un estancamiento que dificulta medir su progreso en los proximos afos. Los
problemas que enfrenta la organizacion son: falta de presencia en linea y la poca visibilidad en redes
sociales para promocionar sus servicios y atraer a nuevos clientes, limitaciones en la infraestructura,
rotacion constante de trabajadores que se tiene por la falta de conocimiento y presupuesto en el area de
recursos humanos tanto en el reclutamiento y seleccion de personal como la falta de evaluacion,
capacitacion y desarrollo de los colaboradores. En este contexto, se realizé un diagndstico para identificar
las areas de mejora necesarias que permitan que el negocio continlde y siga fomentando el desarrollo
econdémico del municipio. Con lo anterior se plante6 como objetivo desarrollar un plan de mejora a través
de diferentes metodologias para el posicionamiento de la empresa familiar Centro de Eventos Charly. Se
trabajo6 con la teoria basada en los recursos y las capacidades de las empresas, con un enfoque cualitativo
y bajo el método descriptivo.

Palabras clave: Empresas familiares, Desarrollo econdmico local, Diagnoéstico empresarial, Centro de

eventos.



Business diagnosis of the Charly Events Center and its contribution to the local

economic development of San Cristébal, Ecatepec, State of Mexico

Today's market is highly competitive, so companies seek to stand out from their competitors to become
leaders in their sector. To achieve this, it is essential that organizations constantly adapt to market changes
and trends to offer products and services that meet the needs of their customers. In this sense, Centro de
Eventos Charly has maintained a solid position in the Ecatepec market for 37 years. However, the lack of
clear policies, objectives and goals has led to a stagnation that makes it difficult to measure its progress in
the coming years. The problems faced by the organization are lack of online presence and low visibility in
social networks to promote their services and attract new customers, limitations in infrastructure, constant
turnover of workers due to lack of knowledge and budget in the area of human resources both in the
recruitment and selection of personnel and the lack of evaluation, training and development of employees.
In this context, a diagnosis was made to identify the necessary areas of improvement that will allow the
business to continue and continue to promote the economic development of the municipality. With the
above, the objective was to develop an improvement plan through different methodologies for the positioning
of the family business Centro de Eventos Charly. We worked with the theory based on the resources and
capabilities of the companies, with a qualitative approach and under the descriptive method.

Key words: Family businesses, Local economic development, Business diagnosis, Event center.

INTRODUCCION

México se caracteriza por ser un pais donde el turismo es uno de los pilares mas importante de la economia,
ya que, contribuye a la generacién de empleos por 4,604 mil personas empleadas de octubre a diciembre
del 2022. Registrando un incremento de 51,659 personas, el empleo turistico representa el 8.8% del empleo
nacional. Respecto a la captacion de divisas se posiciond en el noveno lugar segin el Barémetro de
Turismo Mundial del OMT destacando que el ingreso de éstas sumo 28 mil 16 millones de délares, esto es
41.7% superior al observado en 2021 y 14% por arriba del 2019 . Ademas, la participacion en el Producto
Interno Bruto fue del 1.3% con base en los indicadores trimestrales de la actividad turistica, el PIB turistico
en el cuarto trimestre es de 1.3% respecto al tercer trimestre del mismo afio . Por su parte en la creacion
de empresas, entre ellas, las familiares se destaca que 4.1 millones son pequefias y medianas empresas
(Pymes) representando 95.4 %, de éstas 3.6% son pequefias y 0.8% medianas. Su contribucion es de 52%
del PIB .

En este sentido es importante estudiar y analizar a las empresas familiares con el propésito de identificar

el nivel de patrticipacion que tienen en el desarrollo econémico y su contribucion a las finanzas publicas.



En la actualidad, el mercado es altamente competitivo, por lo que las empresas buscan destacarse de sus
competidores para convertirse en lideres de su sector. Para lograrlo, es esencial que las organizaciones
se adapten constantemente a los cambios del mercado y las tendencias para ofrecer productos y servicios

que satisfagan las necesidades de sus clientes.

El Centro de Eventos Charly ha mantenido una posicion sélida en el mercado de Ecatepec durante 37
afos. Sin embargo, la falta de politicas claras, objetivos y metas ha llevado a un estancamiento que dificulta

medir su progreso en los proximos afios.

La organizacién requiere un sistema de gestién de calidad para poder obtener pardmetros que permitan
conocer de manera cuantitativa la satisfaccion del consumidor final, sus opiniones, preferencias y
seguimiento del mismo. Con lo anterior identificar tendencias que permitan implementar nuevas estrategias

para aumentar la rentabilidad del establecimiento.

Los principales problemas que enfrenta la organizacion es la falta de presencia en linea y la poca visibilidad
en redes sociales, ya que, no se estan utilizando correctamente las herramientas digitales para promocionar
Sus servicios y atraer a nuevos clientes. Asi mismo, se tienen limitaciones en cuanto a infraestructura y
ampliacion del lugar. Otra problematica, es la rotacién constante de trabajadores debido a la falta de
conocimiento y presupuesto en el area de recursos humanos tanto en el reclutamiento y seleccion de
personal como la falta de evaluacion, capacitacion y desarrollo de los colaboradores. Ademas, es necesario
definir y dejar sentado por escrito las actividades que realiza cada empleado para evitar la duplicidad de
funciones. Es importante evaluar las habilidades y competencias de cada empleado que permitan identificar

areas de oportunidad y proporcionar la formacién necesaria para mejorar su desempefo.

El negocio es fundamental para el pueblo de San Cristébal, ya que ha creado empleo y proporciona un
lugar para eventos especiales, ademas que comparte un espacio de reunién para la comunidad que genera

un impacto social positivo en la localidad.

Se realizé un diagnostico para identificar las areas de mejora necesarias que permitan que el negocio
contintie y siga fomentando el desarrollo econémico del municipio. Con ello, se busca que el Centro de
Eventos Charly siga diferenciandose de la competencia y asi lograr mantenerse en una posicion

competitiva, satisfaciendo las necesidades de sus clientes y alcanzando sus objetivos y fines sociales.

Lo anterior llevo a definir el objetivo de la investigacion: Desarrollar un plan de mejora a través de diferentes

metodologias para el posicionamiento de la empresa familiar Centro de Eventos Charly.

METODOLOGIA



Para fundamentar la investigacion se trabaj6 con la Teoria basada en los Recursos y las Capacidades de
las empresas, descrita por Barney , Grant , Mahoney y Pandian , y Peteraf , se parte de la nocién de que
las organizaciones son fundamentalmente heterogéneas en sus recursos y capacidades internas, lo cual
ha estado por largo tiempo en el centro de la estrategia empresarial. No se debe olvidar que la esta teoria

viene de la apreciacion de los recursos y las competencias organizacionales por parte de Andrews .

Al conocer este marco teorico, se puede concluir que la teoria de los recursos y las capacidades permite
entender que las empresas familiares son Unicas e irrepetibles. Ademas, cuentan con diferentes recursos
y capacidades que son factores claves de diferenciacién para lograr su permanencia, productividad y
competitividad en el mercado. Por lo tanto, para poder aplicar esta teoria se necesita realizar un cambio de
mentalidad y poder desarrollar las actividades de forma diferente a lo que estan acostumbradas las

empresas familiares.

Esta investigacion se basé en el enfoque cualitativo y con un método descriptivo utilizando diferentes
instrumentos para conocer las condiciones en las que se encuentra la empresa familiar: Observacion
directa para el analisis y reconocimiento de puestos, cuadro diagnéstico de negocio / empresarial, test de

liderazgo de Kurt Lewis, diagrama de Ishikawa, método Delfhi y el cuestionario de McClellan

RESULTADOS Y DISCUSION

El diagnéstico del Centro de Eventos Charly permite identificar diversas fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que afectan en desempefio de la misma organizacion.

La empresa cuenta con una buena reputacién en la comunidad y un equipo de trabajo comprometido para
la realizacién de eventos. Sin embargo, enfrenta desafios importantes por la falta de presencia en linea 'y
la carencia de un estacionamiento propio. En cuanto al perfil de recursos humanos, se destacan que se
busca el bienestar del personal, pero también hay oportunidades para mejorar la retencion del talento y la
gestién al cambio. Respecto al perfil territorial, se observa una ubicacién estratégica y la existencia de una
infraestructura adecuada, pero también se evidencian limitaciones en cuanto a la capacidad de adaptacion
a los cambios en el entorno. Y en el perfil ambiental, se identifican practicas sostenibles en el manejo de
residuos, el uso de energias renovables a través del cambio de focos incandescentes a led, pero también
se presentan desafios en términos de reduccion del consumo energético y buscar alternativas de retencion

agua pluvial, ademas reducir la generacion de basura en los eventos.

Las oportunidades incluyen el alquiler de materiales, la demanda de experiencias personalizadas, la
sostenibilidad y las colaboraciones con empresas locales. Por otro lado, las amenazas abarcan la falta de
confianza en las autoridades, la inestabilidad econdmica, la saturacion del mercado y los cambios en las

preferencias de los consumidores.



En cuanto al perfil de recursos humanos se tiene un conocimiento basico en el proceso de reclutamiento y
seleccion del personal. La amenaza constante es la aparicion de nuevos competidores en el mercado, lo
gue representa un desafio para la empresa, llevandola a seguir las tendencias y cambios de los

consumidores de este servicio.

Se observa que la ubicacion de la empresa esta en un sector comercial de alto trafico, lo cual genera cierta
dificultad para llegar al lugar y lo que se busca es garantizar la afluencia de clientes de manera agil. A lo
anterior se suma el estacionamiento la amenaza de la calle cerrada que tiene la posibilidad de convertirse

en parte del estacionamiento que complica aun mas el acceso de los clientes a los negocios:

En materia ambiental, existe un interés por los productos y servicios ecoldgicos, la adopcién de tecnologias
mas eficientes y el aumento de la conciencia ambiental entre los consumidores. Por el contrario, el consumo
alto de energia, el derroche excesivo de agua y la generacion de grandes cantidades de basura son

situaciones que se deberan atender.

Centro de Eventos Charly, al ser una empresa familiar, carece de un area de recursos humanos, como tal,
no cuenta con procesos sistematizados de reclutamiento, seleccién, contratacion, capacitacion y mucho
menos un programa para el desarrollo del empleado. Igualmente necesita manuales de organizacion y
procedimientos para llevar un control que beneficie el manejo del &rea. Por lo anterior, se identificé que el
propietario es quien asume las funciones de reclutamiento y seleccién, entre otras actividades, para elegir

al personal que labora en el establecimiento.

A partir de la observacion directa, se confirmé que los colaboradores suplen varios puestos dentro de la
organizacién donde no tienen un cargo definido realizando todo tipo de trabajos, es decir, son empleados

multifuncionales.

Con la aplicacién del cuestionario de Cuadro de Diagndstico de Negocios / Empresarial, se demostr6 que
el negocio carece de una identidad empresarial, a su vez los procesos y la definicibn de puestos son
actividades que estan establecidas, pero no se encuentran plasmadas por escrito, en cambio, los tramites
respecto a sus obligaciones legales y fiscales son cumplidos a conforme lo estipulado por la autoridad

competente.

A partir de la observacion, se identificoO que poseen una mision, vision y valores, pero no lo tienen a la vista
y por medio de platicas informales con los colaboradores, se dio a conocer que, si saben de su existencia,

pero no tienen claro los objetivos y el rumbo que lleva la empresa.

Las nuevas empresas buscan elementos clave para tener una buena gestion donde su personal sepa
reconocer y gestionar sus emociones y las de sus clientes, ya que estas influyen de manera determinante

en nuestro dia a dia, e influencian gran parte de nuestros procesos de toma decision.



A través de la entrevista realizada se mencioné que se debe entender al trabajador y darle algunas
facilidades para que puedan desempefiar su trabajo, es decir, se generan empatia. La propietaria cuenta
con la habilidad de ser sociable y aprovecha sus relaciones para promover sus ideas a través de la simpatia,
confianza y respeto. Mientras tanto, el gerente general, tiene habilidades sociales muy limitadas, pero se
complementan para tomar decisiones porque conocen la afectacion emocional que pueden detonar una
mala decision. Por medio de la observacion se percatd que no existe una autoconciencia, ya que no
identifican sus fortalezas y menos las debilidades. No distinguen a su competencia y existen lapsos en

donde no controlan sus emociones y genera un clima laboral muy estresante.

Para conocer el tipo de liderazgo que tiene el Centro de Eventos Charly se aplico el Test de Liderazgo a
los directivos de la organizacion, con el objetivo de conocer cual es el estilo de direccion que lleva esta

empresa, se detectd que tiene un liderazgo autoritario.

Los resultados indicaron que, con la aplicacién del estilo autocratico, la toma de decisiones es poco
creativa. Aparecieron reacciones hostiles entre los colaboradores y personal externo, ademas, de muy
pocas conductas cooperativas. Esta hostilidad, sin embargo, no se proyecta hacia el lider, ante él, se

observa un comportamiento de sumision.

Para conocer los aspectos motivacionales de los colaboradores del Centro de Eventos Charly, se aplicé el
Cuestionario de McClelland .

La motivacibn es una habilidad que se debe fomentar para tener colaboradores motivados,
independientemente del pago por su trabajo. La empresa caso de estudio, contempla estrategias de
motivacion que genera buenos resultados entre los empleados, les obsequia algin presente en
determinadas fechas. Por otro lado, el dia de la madre y el dia del padre se les da el permiso de acudir a
sus festivales para que puedan convivir con sus familiares. Otra actividad que realiza la empresa es la

preparacion de alimentos para sus colaboradores.

Sin embargo, mediante la observacién se detectd que los empleados se sienten desmotivados porque no
se crea pertenecia hacia la empresa, ademas, no estan cubiertas sus necesidades basicas; incluso
prefieren perder el Seguro Social, con tal de que no se les descuente de su pago. Desean una mejor

remuneracion econémica y no pagar impuestos por su trabajo.

Los resultados muestran que su motivacion se basa en establecer relaciones interpersonales de calidad y
amistosas. Toma sus decisiones con base en afectos y fobias, es sensible a la critica y la asume como un
rechazo. Generalmente no se inclina por actividades empresariales, teme la confrontacion, pero logra

establecer un clima de comunicacion abierto y agradable.



La comunicacién interna en el Centro de Eventos Charly es unidireccional y se da a conocer por la
propietaria y el gerente general, a través de reuniones de equipo donde se trasmite los requerimientos y
cualidades del evento a celebrar. Este tipo de reuniones son comunes los fines de semana. La empresa
utiliza diferentes herramientas para comunicarse de manera informal, entre los que destacan informes con
los requisitos establecidos por los clientes para celebrar su evento, se utiliza una agenda para registrar con
que proveedores se va a trabajar. Se emplean pizarrones en donde se sefiala las actividades a realizar. El
Uso de del WhatsApp es bidireccional, se les informa a los colaboradores los eventos que se llevaran a
cabo. Se deben poner normas de etiqueta en la red (Netiqueta) para poner orden y saber que la informacién

esta siendo recibida por los empleados.

De la mano de la comunicacion va la negociacion, una herramienta fundamental cuyo objetivo es construir
relaciones publicas que permitan generar alianzas estratégicas para hacer crecer tu empresa. Durante el
proceso de negociacion, deben tener lugar discusiones para establecer los términos del contrato, debe
verse como un compromiso, ademas es una situacion estratégica que involucra a la otra parte y mejora el
resultado. Los colaboradores cuentan con esta habilidad para realizar sus diferentes negociaciones que
benefician al establecimiento, a los proveedores y a los clientes. Al dedicarse a ofrecer un servicio, la

compafiia ha desarrollado esta destreza que los ha llevado a existir por 37 afios.

Finalmente, la negociacion ha sido una herramienta importante para la propietaria del negocio para formar

alianzas con otras empresas, lo que ha permitido que la organizacion crezca.

Las decisiones que se toman deben ser muy estratégicas y conscientes de los resultados positivos y
negativos que estas conllevan. Esto es importante porque se reconocen todos los problemas internos y

externos y las capacidades de la competencia y el potencial del mercado.

Por tanto, una organizacién que no sabe nada de las empresas competidoras no puede tomar decisiones
inteligentes. Por lo tanto, el Centro de Eventos Charly, ha tomado decisiones estratégicas que lo han

llevado a ser referente en los precios ofertados en toda la comunidad de San Cristébal.

La empresa para tomar decisiones se basa en su tipo de liderazgo autocratico, sélo una persona tiene la
palabra final, Puede tomar en cuenta la opinién de del Gerente General pero siempre quien toma la decision

es la propietaria del negocio.

La propietaria tiene una gran capacidad de toma de decisiones que, junto con la negociacidon, han generado

la continuidad del negocio por varios afios, pero este punto también se puede mejorar.

Para efectos de este diagnéstico, se detectdé que el Centro de Eventos Charly no cuenta con manuales,

procesos y reglamentos escritos para llevar a cabo sus diferentes actividades. El Unico reglamento



conocido son los mencionados al momento de ingresar a trabajar que son llegar a su hora y cumplir con su
horario.

La empresa no cuenta con una comunicacion estratégica, sélo hace uso del buscador Google para

comunicarse con los potenciales clientes y reconocer su existencia en el mundo virtual.

En materia ambiental, el Centro de Eventos separa los residuos organicos e inorganicos generados
después de cada evento, sin embargo, el municipio no cuenta con la infraestructura suficiente para recibir
los desechos separados, los cuales terminan siendo mezclados en los camiones recolectores. Si bien la
empresa esta comprometida con la proteccion y mejora del medio ambiente, las normas y acciones
municipales han impedido que se implementen esas mejoras debido a la falta de presupuesto para

invertir en nueva infraestructura municipal.

Para minimizar el impacto ambiental de sus operaciones, la organizacion invirtio en el cambio de focos
incandescentes por bombillas led. Ademas, se limpian las trampas de grasa con base en la NOM-002-
SEMARNAT-1996 y una empresa recolectora de aceite pasa una vez cada mes para recolectar y desechar
el aceite quemado de forma adecuada. Se esta buscando la instalacion de paneles solares en el techo de
sus instalaciones. Estos son una fuente de energia renovable y limpia que reducira significativamente la
dependencia de la red eléctrica convencional y no sélo disminuira sus costos de energia a largo plazo, sino
que también contribuird a la reduccién de emisiones de carbono que impacta en el cambio climatico.
También se pretende implementar un sistema de captacién de agua de lluvia, lo cual permitira ser utilizada
en diversas areas, como el riego de jardines, la limpieza de espacios exteriores y modificando la red
hidraulica se podra utilizar para la recarga de sanitarios. Estas acciones, no solo reducirdn el consumo de
agua potable, podra disminuir la carga hidraulica sobre los recursos locales y fomentar4 un uso mas
eficiente del agua pluvial.

Al abordar la responsabilidad social externa, se identificd que la empresa contribuye al desarrollo local de
San Cristébal, Ecatepec, porque emplea a personas de la comunidad para cada evento celebrado tanto
dentro como fuera de las instalaciones. También apoya al desarrollo cultural al prestar el espacio para la

realizacion de obras teatrales en colaboracion con escuelas publicas de la zona.

La propietaria ha buscado generar desarrollo local en la comunidad por eso ha elegido proveedores locales
para obtener sus materias primas donde se verifica que las frutas, verduras, hierbas aromaticas, entre
otros; no utilicen pesticidas dafinos para el ambiente. Asi como, los productos animales estén libres de

crueldad animal para poder ofrecer un banquete de calidad de forma sustentable.

En la compra de insumos de limpieza, la empresa busca que todos los productos sean biodegradables.

Mientras que al consumidor se le garantiza que los platillos ofrecidos son higiénicamente preparados y que



todas las amenidades como globos, antifaces, sombreros, entre otros articulos obsequiados en la fiesta

son 100% reciclables.

Los competidores buscan alianzas con la empresa donde pueda colaborar directamente con estrategias
que ayude a mejorar las condiciones del mercado en beneficio de todos. Por ese motivo, el establecimiento
ha sido referencia de muchos negocios para colocar precios, en incluso se convierte en proveedor de estas

mismas al ofrecer un precio justo por el equipo requerido para montar sus fiestas.

El negocio carece de NOM’s porque no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad. Sin embargo, en
lo cotidiano se observan buenas practicas (empiricas) en la preparacién de alimentos y en el trato al cliente.

Se sugiere plasmar los procesos de preparacion de alimentos y bebidas para estandarizarlos.

Con relacion a la NOM I1SO 37001:2016 relativa la antisoborno, el Centro de Eventos Charly se ha
caracterizado por ser una organizacién honesta donde no se permiten actos de corrupciéon, manipulacion

de facturas e inflar costos de los servicios ofrecidos en el lugar.

Asi mismo, la empresa no cuenta con las NOM ISO 31000:2018 y la NOM 1SO 45001:2021, pero, aunque
no esté certificada, se realizan acciones cotidianas para evitar riesgos y garantizar la salud y seguridad de
los empleados, otorgandoles, por ejemplo, quimicos biodegradables y el equipo necesario para
desempeniar sus labores como utensilios de limpieza: ademés de los recursos para hacer la preparacion

de alimentos basado en las buenas practicas de higiene.

Para la medicion del grado de cumplimiento del establecimiento y averiguar las necesidades se realiz6 un
cuestionario llamado el cuadro diagnéstico de Negocio / Empresarial. El analisis se compone de cinco
herramientas que permiten conocer la situacién actual de la organizacion y los problemas que imposibilitan

Su progreso.

Entre las deficiencias se encuentra el area de administracion, al no contar con un area exclusiva para el
talento humano ademas de que no conocen su propia identidad, no tiene un proceso formal de recursos

humanos, inexistencia de manuales de contratacion, cédulas de puestos ni expedientes del empleado.

Se identifico que existe una logistica para la organizacion de los eventos, pero se detectd que carecen de

manuales que sefalen los procesos a seguir.

La empresa no conoce a su mercado, no tiene identificado cuales son sus clientes e incluso su
competencia, se basan en el compromiso del cliente. Tiene muchas deficiencias, no conoce su propuesta

de valor y no tiene un servicio post venta



No existe un perfil de puestos definidos y no conocen los requisitos para cada uno de sus puestos de

trabajo. Los contratos con el personal interno y externo son solo de forma verbal.

En el area de finanzas se encontraron deficiencias. Mediante el diagndstico se detecté que el control de

dinero, informe de ventas y los procesos contables esta basado en procedimientos basicos.

Otro de los instrumentos empleados fue el diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa. Se realiz6
una encuesta en un evento realizado en el Centro de Eventos Charly, tomando una muestra de 60 personas

que asistieron al evento con un aforo de 200 invitados.
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La herramienta consta de siete categorias relevantes para la medicién del servicio. Ademas, cuenta con
28 problematicas especificas que se obtuvieron a partir de la observacién en eventos anteriores. De esta
manera, se pudo obtener una lista de causas probables de malos habitos presentados en el
establecimiento, lo que permitio integrar una cantidad considerable de problemas y recolectar informacion

de manera efectiva durante el evento.

Las variables consideradas en esta herramienta son: aspectos exteriores, recepcion de personas, limpieza
del lugar, ambiente, utensilios de servicio, meseros y menu proporcionado ese dia. Para la recopilaciéon de

datos, se utilizé la herramienta Microsoft Excel 365 para empresas.

El uso de esta herramienta permitié obtener informacién valiosa que contribuira a mejorar la calidad del
servicio y a mantener la satisfaccion de los clientes en el futuro. A continuacién, se presentan algunos de

los resultados mas representativos.

Aspecto exterior: es un reflejo de la situacion actual en la que se encuentra el area de aparcamiento en la
que se ubica el lugar en cuestién. Es evidente que el mayor problema que enfrenta este espacio es el
acceso al estacionamiento, lo cual se debe principalmente a la falta de espacio disponible para los clientes.
Esta situacion se ve agravada por el hecho de que esta enfrente del mercado municipal de Ecatepec, lo

gue provoca gue sea una zona muy concurrida.

Debido a la importancia del lugar y su ubicacion privilegiada, resulta esencial tomar medidas para mejorar
la situacion actual del estacionamiento. Es necesario analizar detalladamente los factores que estan
contribuyendo a la falta de espacio disponible, con el objetivo de identificar las posibles soluciones que

puedan ser implementadas para resolver el problema.

Es importante destacar que estos problemas han sido reafirmados por los propios clientes, lo que
demuestra la necesidad de tomar acciones inmediatas para mejorar esta situacion. En este sentido, se
pueden considerar diversas opciones como la creacion de un estacionamiento subterrdneo o la

reorganizacion del espacio disponible para maximizar su capacidad.

En cuanto a la recepcion de invitados, la asignacion de mesas puede beneficiar en términos de organizacion y logistica
durante el evento. De esta manera, se evitan confusiones y se garantiza que cada invitado tenga un lugar especifico

para sentarse, lo que contribuye a una personalizacion de experiencias, tanto para el cliente como para los asistentes.

Cabe destacar que el establecimiento siempre esta abierto a recibir comentarios y sugerencias de sus
clientes, y en caso de que se detecten problemas o inquietudes relacionadas con la asignacion de mesas,
se tomaran medidas para resolverlos y con esto se reafirma la capacidad de resolucion de imprevistos para

garantizar la satisfaccion del cliente.



La importancia de la limpieza en el establecimiento contempla un ambito de atencién estratégica que
representa la infraestructura, el mobiliario adecuado y diferenciado. Es evidente que se han tomado
medidas para asegurar que el lugar esté limpio y presentable, lo que es fundamental para la satisfaccion

de los clientes.

En este sentido, se puede afirmar que el lugar cumple con los estandares de limpieza y calidad, lo que es
esencial para el éxito de cualquier servicio. Los clientes esperan que el dia de su evento, el lugar se
encuentre limpio y sea acogedor. Al prestar atencion a los detalles asegura una experiencia satisfactoria.
Por lo tanto, al tomar en cuenta el ambito de atencion estratégico sobre la infraestructura y mobiliario
adecuado y diferenciado, se ha demostrado una clara dedicacién a la excelencia y la satisfaccién del

cliente.

Con referencia al ambiente del establecimiento, un pequefio nimero de personas ha expresado su
inconformidad con la ventilacién del establecimiento, sin embargo, también se reconoce que hay aspectos

positivos que contribuyen a su fortaleza tecnolégica, como la iluminacioén y la misica agradable.

Por otro lado, la iluminacion y la musica también son aspectos importantes que contribuyen a la experiencia
del comprador en el establecimiento. La iluminacién adecuada puede crear un ambiente acogedor y
agradable, mientras que la musica bien seleccionada puede mejorar el ambiente y crear una atmésfera
agradable para los asistentes. Es importante tener en cuenta que estos aspectos forman parte de la
experiencia tecnoldgica que el establecimiento ofrece a sus clientes y pueden ser utilizados como

herramientas para la mejorar continua.

Desde el inicio se han mencionado que algunas personas han afirmado que el mobiliario en el
establecimiento es adecuado, en particular la vajilla y la cristaleria. Sin embargo, también se menciona que
no se ha prestado atencion al estado de los cubiertos y la manteleria diferenciada, lo cual no representa

un problema mayor.

En cuanto a la calidad del servicio ofrecido por los meseros, un nimero considerable de personas menciond
que existe atencion oportuna, pero algunos empleados no saludan amablemente y se presenta descuido

en la colocacién del servicio. Por lo cual se propone capacitar a los meseros sobre atencion al comensal.

Respecto a la calidad del mend, los consumidores indicaron que es buena y que la presentaciéon de los
platillos refuerza la personalizacién de experiencias. Sin embargo, se destaca que la creatividad e
innovacion diferenciada puede ser vista como una amenaza debido a que los clientes pueden tener una

buena experiencia en un evento, en cambio en otro pueden que no cumplan con las expectativas de este.



Se debe tener en cuenta que la calidad es medible y se puede evaluar a través de diferentes indicadores,
como la satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Se recomienda evaluar regularmente la calidad del servicio
y del menl para asegurarse de que se cumplan los estandares de calidad establecidos y poder tomar

medidas de mejora en caso de ser necesario.

Existen cinco &mbitos prioritarios, de los supuestos futuros basados en los datos obtenidos de la
investigacion estadistica. Cada uno de éstos, contiene informacion relevante para la toma de decisiones
estratégicas: Dificultad de acceso vehicular, se puede ofrecer un servicio de valet parking, inseguridad: La
empresa se localiza en una zona con un indice de percepcién de inseguridad del 89.6%. Presencia en
linea, los asistentes no pueden compartir historias, reel o estados donde se identifiqué el establecimiento
y pueda ser mencionado en las redes. Las tendencias tecnoldgicas para los salones de fiestas indica que
se tiene que implementar estrategias de marketing digital y utilizar redes sociales para mejorar su
posicionamiento en linea. También pueden ofrecer servicios en online, como informacion, reserva de
fechas y pagos. Rotacion de personal por falta de conocimiento y presupuesto del aérea de recursos
humanos, a organizacion tiene problemas tanto en el reclutamiento y seleccién de personal como la falta
de evaluacién, capacitacion y desarrollo de los colaboradores. Ademas, es necesario explicar las
actividades que realizan cada uno de los empleados para evitar la duplicidad de funciones. Por ese motivo
se debe implementar programas de capacitacién y desarrollo de habilidades para atraer y retener a
trabajadores calificados. También pueden ofrecer oportunidades de crecimiento profesional y Desarrollo
tecnoldgico, el establecimiento busca mantenerse al dia con las tendencias tecnolégicas dirigidas a estos
negocios para generar una experiencia inmersiva en los asistentes. Por tal motivo, se ha invertido en
elementos como pantallas LED, sistemas de sonido de alta calidad y equipos de iluminacion inteligente

para ser mas competitivo dentro del municipio y asi ofrecer los servicios personalizados.

En cuanto a competitividad, El Centro es mas competitivo que otros salones de eventos en Ecatepec de
Morelos debido a su enfoque en la tecnologia de vanguardia, experiencias inmersivas, servicio

personalizado y espacios versétiles.

Para conocer la opinion de empresarios de la localidad, se emple6é el método Delphi que consistié en
realizar una encuesta interactiva a un grupo de empresarios que se le denominé expertos en negocios en

Ecatepec de Morelos. Se seleccionaron empresarios de distintos giros.

A continuacién, se exponen los resultados obtenidos después del andlisis de las aportaciones de los
expertos, organizados segun los distintos ambitos de atencion estratégicos en torno a los cuales se ha
recabado informacién. Los expertos coinciden en sefialar que la conversion de la calle Emilio Carranza en
un corredor comercial peatonal ha generado una serie de problemas de acceso y trafico en la zona, lo que
ha afectado no sélo a los comercios y negocios locales, sino también a los habitantes de la zona. Basado

en las respuestas recibidas reflejan problemas como golpes a los autos, dificultades de acceso al



estacionamiento del mercado y calles obstruidas por vehiculos estacionados. Estos problemas afectan
tanto a quienes conducen como a quienes caminan, lo que se traducen en mayor tiempo de espera,

congestionamiento y situaciones de peligro para los transeuntes.

La transformacion de la calle en un corredor peatonal puede tener beneficios en términos de promocion de
la actividad comercial y turistica, es necesario que las autoridades y los lideres locales trabajen en conjunto
para encontrar soluciones que permitan un acceso seguro y fluido para todos, tomando en cuenta la

perspectiva de la responsabilidad social y el bienestar general de la comunidad.

La percepcién de inseguridad en Ecatepec tiene un impacto negativo en el funcionamiento de los negocios
de la zona de San Cristébal Ecatepec. Los expertos sefialaron que la presencia de personas alcohdlicas y
drogadictas en la calle, asi como la falta de vigilancia y seguridad de la zona; generan temor e inseguridad
tanto a los residentes, como visitantes porque afecta directamente el uso de servicios y la venta de

productos.

Los consumidores necesitan sentirse seguros para poder realizar sus compras y actividades cotidianas.
Ademas, la inseguridad ha generado que las personas salgan menos por la tarde y las noches, lo que

refleja una disminucién en las ventas de los negocios locales.

En opinién de los expertos es necesario que las autoridades tomen medidas para garantizar la seguridad
de la zona y que los empresarios y comerciantes participen en crear un ambiente seguro y atractivo para
la comunidad. En tanto, el Consejo de Participacién Ciudadana puede contribuir con la implementacién de
politicas como mi vecino me vigila u otros y con ello contribuir a mermar la presencia delictiva en la zona 'y

con ello mejorar el entorno y por ende la dinamica econémica.

Los expertos de negocios llegaron a un consenso que es importante la presencia en linea por que las redes
ayudan a darse a conocer y permite llegar a muchas personas, lo que permite romper las limitaciones que

se tiene de manera presencial y amplia su oferta.

En materia de recursos humanos, comentaron que hay carencia de especialistas en la zona por los bajos
salarios, la inseguridad y la falta de desarrollo profesional porque la mayoria de las empresas son

familiares.

El panel lleg6 a un acuerdo de que el mundo es cada vez mas tecnolégico, Por ese motivo es fundamental
que las empresas de San Cristébal, Ecatepec, se mantengan actualizadas y adapten a las nuevas
tendencias para ser mas competitivas en el mercado. La implementacion de tecnologias como acceso a
internet gratuito, terminales de pago con tarjetas de crédito, débito o transferencia electrénica y servicios

de informacién rapida sobre productos y servicios, pueden marcar la diferencia en el éxito de una empresa.



Los empresarios coinciden en sefialar que, en los préximos afios, las tecnologias sustentables en los
negocios seran un requisito indispensable para reducir el impacto medioambiental y en consecuencia traera

beneficios econdmicos en la reduccion de costos y beneficios fiscales.

Para poder hacer escenarios con supuestos se deben conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas y ver que ambitos de atencion estratégica son prioritario para poder conocer todos los entornos

y poder crear supuesto y tener una mejor prospectiva de lo que sucedera con la empresa.

CONCLUSIONES

Las empresas familiares en México contribuyen significativamente al desarrollo econémico, observando
que, al pertenecer a las Pymes, aportan una serie de beneficios, entre los que destacan la generacion de
empleos, la reactivacién de la economia y por consiguiente un efecto multiplicador, el mejoramiento de
servicios publicos y de la infraestructura, fomentan la economia circular asi como derrama econdmica.
Ademas, su arraigo en la poblacién permite establecer relaciones cercanas con proveedores y clientes
locales, fomentando asi la colaboracion y el crecimiento mutuo. Estos negocios son esenciales para el
progreso sostenible de las comunidades, ya que, dinamizan al desarrollo econdémico local y al bienestar de

sus habitantes.

La teoria basada en los recursos y las capacidades de las empresas proporcioné una visiéon més clara y
precisa de los desafios que enfrentan las empresas familiares que buscan una mejora constante para
impulsar el crecimiento y la continuidad. Por ese motivo, se generaron alternativas de solucion viable y
factible que permita al negocio seguir posicionado como preferida de los pobladores de Ecatepec. También
permite comprender el entorno en que se desarrolla la empresa y a su vez formular hipétesis o supuestos

escenarios que garantizan la continuidad o eventual desaparicion del negocio:

El Centro de Eventos Charly ha sabido administrar sus recursos y capacidades para subsistir durante 37
afios, a pesar de las crisis sanitarias, devaluaciones, sucesiones de poder, deficiencias administrativas y
financieras donde no existe una persona que pueda encargarse del negocio sin que los propietarios puedan
estar presentes. El liderazgo autoritario presentado por los altos mandos inhibe la falta de opiniones y
sugerencias del parte del personal involucrado en las actividades diarias del establecimiento, por lo cual,
el manejo del mismo es condicionado a una sola persona que puede autorizar o denegar cualquier cambio
propuesto por algun cliente o colaborador. Identificando lo anterior, se recomienda cursos de capacitacion
y redefinicion de funciones donde el personal interno tenga la posibilidad de crecimiento, desarrollo y

mejoramiento de cada una de las areas de oportunidad detectadas en esta investigacion.

En cuanto a la fidelizacion de los clientes, no existe un seguimiento del mismo y al final no se conoce, ni

hay registros de sus gustos, ni preferencias que le otorgan cercania por parte de la empresa generando



identificacién y satisfaccion al consumidor del servicio. Ante ello, se propuso un registro detallado de

capacidad, menu y motivo del evento.

La empresa genera empleos directos e indirectos por cada evento efectuado en el establecimiento, ya que,
desde un inicio ha sido parte importante del desarrollo de los negocios colindantes y de sus mismos
proveedores porque el constante consumo de materia prima y articulos varios ha abierto la oportunidad de
nuevos negocios y empleos en diferentes ramos. Aunque si contribuye con el mejoramiento y desarrollo
del pueblo de San Cristdbal, actualmente se tienen diversas problematicas que dafan el entorno social por

la falta de apoyos publicos y acuerdos con el gobierno municipal por sus politicas publicas.

La implementacién de las diversas propuestas destinadas al cambio organizacional puede contribuir
significativamente a que el Centro de Eventos Charly continlie consolidandose como uno de los lugares
preferidos por la poblacién de Ecatepec. Estas iniciativas no solo tienen el potencial de impulsar el
crecimiento de la empresa, sino también de fidelizar a los clientes existentes. Al conocer los resultados de
este diagndstico, los propietarios del negocio estan en la mejor disposicion de realizar algunos cambios
sugeridos que le permitan buscar la fidelizacién de sus clientes, capacitacién de sus colaboradores, definir
funciones del personal llevando a cabo el mejoramiento de los servicios ofrecidos, que conlleven a la

rentabilidad de esta.

A partir del diagnéstico, se planea la ejecucion de los planes de mejora propuestos para buscar fortalecer
las &reas de oportunidad y potencializar las fortalezas existentes. Se implementaran estrategias orientadas
a optimizar los procesos internos, mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y promover una mayor

interaccién y satisfaccion por parte de los clientes.

Se realizaran esfuerzos para reforzar la imagen de la marca “Centro de Eventos Charly” para que se
resalten sus atributos distintivos, su compromiso con la excelencia y contribucién con la sociedad llevada
a cabo a través de la implementacion de recursos tecnoldgicos que tengan un impacto diferenciador con la

competencia y atraer el mercado que busca la sostenibilidad de sus reuniones.

Las empresas familiares son un campo de investigacion fascinante que abarca una diversidad de lineas de
trabajo, lo que permite explorar nuevos temas relacionados con este tipo de organizaciones. Tal es el caso
de temas como la sucesién y gobernanza donde se pueden enfocar en los desafios, estrategias y mejores
practicas que faciliten la transicion de liderazgo; también esté el tema de cultura y valores familiares que
se proyectan como parte de la identidad del negocio e influye en la gestion y las practicas organizacionales;

ademas, se puede abordar el éxito y fracaso de las empresas familiares.
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