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Resumen Analítico 

 

Autor: Zamora Núñez, Nestor Saúl 

 

Titulo: Planeación estratégica para disminuir los Índices de rotación de personal de 
tiendas OXXO. 
 

Institución de Adscripción: Instituto Tecnológico de La Paz. 

 

Descripción: El objetivo del presente trabajo es diseñar la propuesta de un proyecto 

integral de planeación estratégica, que se adecue a las necesidades de Cadena 

Comercial OXXO, SA de CV para contribuir a disminuir la rotación del personal de 

tiendas. 

 

Metodología: El desarrollo de esta investigación se considera que tiene una finalidad 

básica, que utiliza investigación documental y de campo para la obtención de 

información que otorga un conocimiento descriptivo y explicativo al final de la 

interpretación de información. La información recopilada se realizo a través de 

recopilación de documentos de OXXO, encuesta de clima organizacional, 

entrevistas, mesas de trabajo y mediante la observación. Las fuentes de información 

utilizadas fueron políticas y procedimientos, empleados de tienda, líderes 

comisionistas y empleados de oficina de Cadena Comercial OXXO, SA de CV 

 

Para la formulaci·n del plan estrat®gico se aplic· la metodolog²a del libro ñPlaneaci·n 

Estratégica, lo que todo director debe saberò del autor George A. Steiner. Se realiz· 

una adecuación al cuadro estratégico de dicho autor para aplicarlo al entorno de 

estudio. La disertación de los resultados se basaron en el diagnóstico de los 

resultado a través de la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas), matriz de Ishikawa y análisis CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y 

Explotar). 
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Conclusiones y Recomendaciones: La investigación surgió de la necesidad que 

tiene OXXO de contar con un plan de acción que permita disminuir y controlar la 

rotación, debido a que sus índices eran del 200% al inicio de este trabajo. En este 

contexto el objetivo general de la investigación está cubierto ya que se proponen los 

planes de acción estratégicos para poder controlar y disminuir la rotación de personal 

de tiendas, dichas acciones soportadas con la investigación documental y de campo  

realizada. 

 

Considerando la metodología de investigación, el trabajo presentado concluye con 

una propuesta de plan de trabajo apegado a la realidad que vive OXXO, el cual de 

aplicarse, puede ser de gran utilidad en la gestión de recursos humanos. 

 

La propuesta de plan estratégico se considera una herramienta integral para la 

gestión de recursos humanos con el personal de tienda, se recalca que la 

implementación y desarrollo en la práctica queda a decisión y responsabilidad de los 

integrantes de la administración de la empresa, que determinarán si se consolida la 

propuesta de análisis e investigación, en plan estratégico aplicado a la organización. 
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Analytical Summary 

 

Author: Zamora Núñez, Nestor Saúl 

  

Title: Strategic planning to decrease staff turnover rates of OXXO stores. 
 

Institute ascription: Technological Institute of La Paz 

 

Description: The objective of this paper is to design the proposal an integral project 

strategic planning that conforms to the needs of Cadena Comercial OXXO, SA de CV 

to help reduce staff rotation stores. 

 

Methodology: The development of this research is considered to have a basic 

purpose, which used desk and field research to obtain information that will provide a 

descriptive and explanatory knowledge at the end of the interpretation of information. 

The information gathered is performed by compilation of documents at OXXO, 

organizational climate survey, interviews, workshops and through observation. The 

sources of information used were policies and procedures, store employees, 

employees commission and office employees of Cadena Comercial OXXO, SA de CV 

 

For strategic plan formulation methodology was applied book "Strategic planning, 

what every manager should know" the author George A. Steiner, making an 

adjustment to the strategic framework to apply to the studio environment. The 

dissertation of the results, were based on the diagnosis of the result through the 

SWOT matrix (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats) Ishikawa analysis 

and CAME matrix (Correct, Dealing, Maintain and exploit). 
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Conclusions and Recommendations: The research stems from the need of OXXO 

to have a plan of action to decreasing and controlling the rotation, because their rates 

were 200% at the beginning of this work. In this context, the general objective of the 

research is covered and proposed strategic action plans to control and reduce the 

employee turnover of stores, such actions supported with documentary and field 

research conducted. 

 

Considering the research methodology, the work presented concludes with a 

proposed work plan attached to the reality of OXXO, which if implemented, may be 

useful in the management of human resources. 

 

The proposed strategic plan is considered an integral tool for human resource 

management with store personnel, it is emphasized that the implementation and 

development in practice is a decision and responsibility of the members of the 

company management, which will determine whether proposal consolidates the 

research and analysis, strategic plan implemented in the organization. 
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INTRODUCCIÓN 

 

A) Antecedentes 

 

El ambiente actual refleja que las relaciones entre empresarios y empleados están 

constantemente sujetas a los cambios del entorno y todas las vicisitudes generadas 

por la evolución de la oferta y demanda laboral. Anteriormente, las empresas de La 

Paz, B.C.S., no experimentaron dichos cambios de manera tan drástica y es 

probable que contaran con cierta estabilidad en lo que respecta a la permanencia de 

los empleados, sin embargo, la incursión de nuevos competidores comerciales, hace 

que la ñlealtadò de los empleados, sea m§s dif²cil de conseguir.  

 

Las personas en el mundo laboral se encuentran en constante movimiento, ya sea 

dentro de la misma empresa o teniendo oportunidades en otras organizaciones, esto 

de acuerdo al motivo de rotación puede representar aspectos negativos o positivos, 

depende de si es por desarrollo del personal interno o por terminación de la relación 

laboral. Algunas de las causas más comunes de rotación de empleados y que se 

sitúa al interior de las organizaciones, puede ser por un desajuste entre el empleado 

y el jefe directo, la filosofía de la organización, el entrenamiento incorrecto del 

empleado, la poca remuneración salarial, las políticas de la organización que 

debilitan la satisfacción por el trabajo (reconocimiento, evaluaciones de desempeño, 

asuntos de vacaciones, etc.), malas condiciones económicas y financieras de la 

organización, entre otros. Sin embargo, es inevitable, también, cierta cantidad de 

movilidad de personal sea por motivos de enfermedades, accidentes, envejecimiento, 

muerte y otras razones personales que producen la deserción de un puesto de 

trabajo. 
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a) Origen de la Investigación 

Las personas son, sin duda, el recurso principal de cualquier organización. Es por 

ello que en todo momento se deben estar ejerciendo esfuerzos dirigidos a su 

coordinación, retención, mejoramiento y desarrollo, que ayuden a alcanzar 

eficientemente las metas organizacionales. 

 

Es este mismo capital humano quien da la cara día a día, generando ideas, 

produciendo bienes y servicios, cerrando proyectos, negocios, contratos, y logrando 

satisfacer las necesidades que demanda el resto de la sociedad. Sus competencias, 

su conducta y actitudes son la clave para el éxito de cualquier empresa. 

 

No obstante, en toda empresa siempre existirá un cierto grado de rotación de 

personal, lo que es saludable para la organización: renueva aires y con ello llegan 

nuevas ideas, proyectos y visiones más frescas. Sin embargo, no se puede obviar, 

que la mayoría de las veces esto suele ser costoso y, por lo tanto, sólo es factible 

con un nivel de rotación de personal bajo, que refleje seguridad y confianza en la 

empresa por parte de los empleados. 

 

En este entorno, la presente investigación se centrará en la empresa de 

conveniencia: Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., Plaza La Paz, enfocada a 

analizar las causas internas y externas de la rotación de personal, así como sus 

consecuencias económicas, sociales y operativas que genera este indicador. 

 

El mayor reto para OXXO, al momento de introducirse en el mercado sudcaliforniano 

en 2004, fue cambiar la cultura de trabajo que se tenía en la industria del retail (venta 

al Detalle), esto debido a que no existía en el estado de B.C.S., un negocio formal, 

con procesos y políticas operativas enfocadas al servicio del cliente final. Esta cultura 

local, ocasiono en el primer año de OXXO, el 100% de rotación de su personal de 

tienda en 4 meses, poniendo en duda la operación fluida de las tiendas, teniendo que 

analizar la decisión de cerrar temporalmente la plaza. 
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A trav®s de los a¶os, OXXO ha sabido ñconvivirò con un porcentaje de rotaci·n de 

personal de tiendas por encima del 200% acumulado de doce meses sin detener la 

operación normal, pero con una gran área de oportunidad, ya que no se han podido 

estandarizar procesos, no se tiene un sentido de pertenencia de los empleados, y 

peor aún, la sociedad y la fuerza laboral activa no ven a OXXO como ñel mejor lugar 

para trabajarò, una de las visiones de la direcci·n de recursos humanos. 

 

OXXO, a través de los departamentos de recursos humanos, administrativo y 

operaciones, ha ejecutado acciones tendientes a disminuir el porcentaje de rotación y 

a incrementar el sentido de pertenencia, sin embargo estas acciones no han sido 

concretas, debido a que no se han documentado las causas raíz por las cuales el 

personal de tiendas decide terminar de laborar en una tienda OXXO, el cual es uno 

de los objetivos de este trabajo.  

 

Uno de los objetivos principales del presente trabajo de investigación, es desarrollar 

una planeación estratégica a mediano y largo plazo, adecuada al esquema de 

operación de las tiendas OXXO, tendiente a incrementar la permanencia de los 

empleados de tienda, desarrollando su sentido de pertenencia y encausando las 

actividades de los puestos administrativos de OXXO hacia el desarrollo y retención 

de los empleados de tienda. 

 

Enunciado de manera general, la investigación abarca la empresa Cadena Comercial 

OXXO, S.A. de C.V., Plaza La Paz, en sus dos municipios en los que tiene tienda, es 

decir, La Paz y Los Cabos, desarrollando los métodos de investigación en los dos 

esquemas de operación que maneja, líderes de tienda comisionistas y lideres de 

tienda empleados propios. 

 

El entregable de esta investigación es un modelo de planeación estratégica para 

OXXO plaza La Paz, enfocado a solucionar las causas raíz de la rotación de 
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personal, basado en la problemática del entorno, que sea aplicable por el 

departamento de recursos humanos, administrativo y operaciones (go-on) y que 

pueda ser replicable, en caso de mostrar resultados positivos, a otras plazas de la 

república mexicana, que tengan la problemática de rotación alta de personal. 

 

b) Planteamiento y contexto del problema 

 

Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., enfoca su estrategia de compañía en dos 

grandes fortalezas: primeramente el Crecimiento, buscando mayor cobertura y 

saturación de mercado; en segundo lugar, pero no menos importante, en su 

Propuesta de Valor diferenciada, dirigida a satisfacer las necesidades del cliente.  

 

Tanto la propuesta de valor como el crecimiento, deben estar cimentados en 

procesos de ejecución, basados en políticas, guías y métodos de ejecución, 

aplicando estos procesos en Tienda, se satisface la necesidad del cliente, 

cumpliendo con la estrategia de negocio, sin embargo, hay un eslabón que no ha 

sido objeto de estudio para su solución, por ende, es aquí en donde surge una de las 

problemáticas más importantes de OXXO: La rotación elevada del personal de 

tiendas. 

 

A continuación se muestra un pequeño esquema, que resume lo comentado en 

párrafo anterior: 
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Figura A: Prioridades estratégicas de TIENDAS OXXO. 

 

Elaborado por: Nestor Zamora Núñez 

 

Frente a la problemática de falta de permanencia de los empleados de tienda 

tendríamos que formularnos algunas preguntas para retar esta investigación: 

 

- ¿Qué acciones de gestión concretas debe de realizar OXXO para que el 

pensar, hacer y actuar sea congruente con sus prioridades estratégicas, 

enfocadas a los clientes, a través de sus empleados de tienda? 

- ¿Cuál es la relación cuantitativa y cualitativa entre rotación de personal, la 

ejecución de procesos y la venta? 

- ¿Cuál es el motivo por el cual no se ñimprimeò en los empleados de tienda el 

sentido de pertenencia? 

- ¿La rotación de personal es un fenómeno socio-cultural por la demografía y 

operación de las tiendas OXXO o es un fenómeno general por la geografía del 

estado? 
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c) Definición del Problema 

 

Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., Plaza la Paz, vive una problemática de 

rotación de empleados de tienda en sus dos esquemas de operación: empleados de 

líder comisionista y empleados propios. Esta situación impacta negativamente en 

tema de Equipos completos, 100% capacitados,  bajo  apego a procesos en tienda, 

mala ejecución de estándares operativos, administrativos y de recursos humanos;  

Asimismo, genera  descontento, cansancio y desmotivación en el Líder comisionista, 

ya que tiene que operar los turnos en los que no cuenta con personal. 

 

Al cierre de Diciembre 2012, la rotación acumulada de OXXO La Paz es del 159%, 

cuando el promedio nacional es del 116%, cada mes de 2012 en promedio rotaron 

94 personas de tienda; representa para OXXO un área de oportunidad relevante, ya 

que no es congruente con una de sus filosofías: Ser el mejor lugar para trabajar. 

 

Por  esta razón, el enfoque de estudio será la planeación estratégica a mediano y 

largo plaza para disminuir y controlar la rotación de empleados de tienda, 

identificando las causas raíz, generando acciones de contingencia, para implementar 

acciones preventivas y correctivas que ayuden a controlar la rotación de empleados 

de tienda e inculcar el sentido de pertenencia hacia OXXO. 

 

d) Alcance de la Investigación 

 

La presente investigación, se limitará a estudiar el entorno de la empresa Cadena 

Comercial OXXO, S.A. de C.V., ubicada en el estado de B.C.S., con sede en el 

municipio de La Paz, abarcando a los empleados de tienda de La Paz y Los Cabos, 

así como con personal de los diferentes departamentos ubicados en ambos 

municipios.  
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Esta investigación estudia los procesos administrativos de recursos humanos, da 

visibilidad sobre indicadores del departamento y diseña la reestructuración del 

organigrama de Recursos Humanos, la cual facilitará la planeación estratégica de 

personal de tiendas, colaborando en el crecimiento sostenible y estructurado de 

OXXO en el estado, así como respondiendo a las demandas del personal de tiendas 

y de los departamentos en general. La planeación estratégica busca dar soporte a la 

toma de decisiones y a las acciones correctivas alternas, que la organización puede 

considerar para atacar la rotación de personal y generar mayor sentido de 

pertenencia hacia sus empleados de tienda. 

 

Figura 2.4 Ubicación de Tiendas OXXO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

Figura 2.4 Ubicación geográfica de tiendas OXXO en BCS.  
Recuperado de Internet: XX Dic-11. Adaptado por Nestor Zamora Núñez  
 

La investigación se centra en identificar las causas raíz de la rotación de Empleados 

de tienda, creando una planeación estratégica, abarcando los dos esquemas antes 

mencionados: Los empleados de tienda que dependen directamente del Líder 

Comisionista y Los empleados de tienda que dependen directamente de OXXO con 

el esquema denominado ñempleados propiosò. 

 

Delimitación Geográfica 

 

La documentación de la información 

y la aplicación del método de 

estudio seleccionado, se realizarán 

en los dos distritos en que opera 

OXXO, es decir, en las tiendas 

ubicadas en los municipios de La 

Paz, Los Cabos, aún y cuando la 

empresa se expanda en este año 

en otros municipios. 
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La aplicación de los modelos de investigación, documentación de evidencias, planes 

estratégicos y realización de acciones tendientes a lograr los objetivos planteados, se 

realizo en el período de Junio 2012 a Mayo 2013. 

 

B) Objetivos 

 

1. General 

Diseñar la propuesta de un proyecto integral de planeación estratégica, que se 

adecue a las necesidades de Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V. para contribuir 

a disminuir la rotación del personal de tiendas. 

 

2. Específicos 

1. Diagnosticar las principales variables y factores por los cuales los empleados 

de tienda que permitan conocer ¿el porqué? los empleados de tienda no 

permanecen más de seis meses laborando. 

 

2. Realizar un análisis de la investigación realizada a través de herramientas 

como la matriz FODA, diagrama de Ishikawa y análisis CAME. 

 

3. Generar la propuesta de plan estratégico enfocado a: 

 

 Generar los perfiles adecuados de empleados de tienda. 

 

 Adecuar método de selección eficaz por competencias para el Líder 

Comisionista. 

 

 Proponer un sistema de comunicación Oficinas > Empleados de tienda. 

 

 Incorporar política sobre incentivos, desarrollo y reconocimientos de 

empleados de tienda. 
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C) Justificación 

 

El elemento fundamental en toda organización es el capital humano, ya que de 

acuerdo a sus habilidades, conocimiento y aplicación de la información, da vivencia a 

las estrategias,  procedimientos y operación planteada por la dirección. La empresa 

que no retiene y desarrolla a su capital humano, no puede tener un plan a largo 

plazo. 

 

No se pueden estandarizar procesos, ejecutar proyectos, dar un seguimiento a 

acciones definidas para mejorar la venta,  entre otras, sin la permanencia de los 

empleados de tiendas, es por esto que el análisis de la investigación de enfocará a 

controlar las causas raíz más importantes, en las que destaca la rotación de los 

empleados de tienda. OXXO no cuenta con un método o modelo de planeación que 

confronte la rotación de empleados de tienda desde una perspectiva estratégica. 

 

Uno de los indicadores de peso para establecer la relevancia de este tema es el de 

ñRotaci·n Acumuladaò, determinado por los ¼ltimos 12 meses m·viles. En la gr§fica 

1.1 se muestra la rotación acumulada de OXXO La Paz al mes de Diciembre 2011, 

que es del 190.78%, esto refleja la problemática de la plaza, asimismo la relevancia 

de generar información útil para OXXO, con el objetivo de reducir y controlar este 

indicador. 
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Gráfica A. Porcentaje de rotación acumulada de empleados de tienda plaza 

OXXO La Paz 

 

Fuente: Reporte OXXO Scorecard de Recursos Humanos. Ene 2013. 

 

De acuerdo a un estudio realizado por ñDevelopment Dimensions International, Inc.ò, 

el costo aproximado de la rotación de los empleados de departamento es de $42,320 

pesos (gasto de reclutamiento, costo administrativo de procesar información de 

candidatos, tiempo de entrevistadores, oportunidades perdidas, ventas perdidas, 

proyectos incompletos, capacitación y pago por separación), asignando los valores 

hacia el puesto de empleado de tienda de OXXO, el costo aproximado por empleado 

es de $19,520.00 pesos, el cual se validará en esta investigación. 

 

OXXO a nivel nacional, en mayor o menor medida, tiene la problemática de la 

rotación de empleados de tienda, por lo que si el modelo y método de planeación 

estratégica planteado es exitoso y significa una mejora para OXXO La Paz, se 

compartirá a nivel nacional para que sirva de benchmarking.   
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D) Hipótesis 

 

Con el diagnóstico interno de la empresa y externo de su entorno, se pretende 

proponer a OXXO las herramientas necesarias de planeación estratégica para incidir 

en la rotación de personal y en la pertenencia de los empleados de tienda. 

 

 

E) Descripción del contenido del informe 

 

El trabajo de investigación busca analizar e interpretar las causas principales de la 

rotación de personal en tiendas OXXO, para proponer un plan estratégico que le 

permita a la empresa, disminuir sus áreas de oportunidad, el plan pretende alcanzar 

temas administrativos, de personal, operativos y de estructura de la empresa. 

 

En el primer capítulo se documenta el marco histórico y conceptual de la Planeación 

estratégica, la administración de los recursos humanos y de manera particular el 

tema de de rotación de personal; esta información sirve como base para conocer los 

conceptos que se plasman en la investigación y como apoyo en la construcción del 

cuadro de planeación estratégica. 

 

En el capitulo segundo, se comenta el contexto de lo internacional lo local, el entorno 

al que se enfrenta Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., así como su situación 

actual, detallando la problemática y delimitando el alcance de la investigación. 

 

El tercer capítulo documenta la investigación realizada a través de los instrumentos 

de recopilación de datos, la cual, una vez analizada e interpretada, se convierten en 

información que sirve de base para los siguientes capítulos. Las técnicas de 

investigación que se utilizaron fueron las encuestas a personal que labora en tiendas, 

mesas de trabajo con los líderes de tienda comisionistas, lluvia de ideas con 
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asesores de tienda que supervisan a tiendas y entrevistas formales con jefaturas de 

plaza. La matriz FODA se utiliza como principal instrumento de diagnostico. 

 

El cuarto capítulo presenta la propuesta de plan estratégico para el departamento de 

Recursos Humanos de Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., el cual se basa en el 

diagnostico realizado. Se plantean alternativas de solución que requieren un cambio, 

desde el organigrama, pasando por todos los procesos y terminando en la 

modificación del perfil de los empleados que se contratan en la tiendas OXXO. 

 

El en quinto y último capítulo, muestra los resultados obtenidos referentes al alcance 

de los objetivos, la retroalimentación sobre los procedimientos de investigación y de 

recopilación de datos aplicado, las conclusiones y recomendaciones generadas de la 

investigación. 

 

Se pretende que el trabajo presentado, sirva de base y guía para que Cadena 

Comercial OXXO, aplique mejoras en su sistema de trabajo, que contribuya a 

disminuir la rotación de personal. 
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CAPÍTULO I: 

MARCO DE REFERENCIA 
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CAPÍTULO I. Marco de Referencia. 

 

1.1. Administración 

Administración es el proceso de diseñar y mantener un ambiente donde individuos, 

que trabajan juntos en grupos, cumplen metas específicas de manera eficiente. Esta 

definición puede ampliarse: 

 

1. Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear, 

organizar, integrar personal, dirigir y controlar. 

2. La administración se aplica a cualquier tipo de organización. 

3. También se aplica a los gerentes de todos los niveles organizacionales. 

4. La meta de todos los gerentes es la misma: crear un superávit. 

5. La administración se ocupa de la productividad, lo que implica efectividad y 

eficiencia. 

 

1.2. El Proceso Administrativo y sus etapas 

El proceso administrativo es el instrumento teórico básico del administrador 

profesional que le permite comprender la dinámica del funcionamiento de una 

empresa, esto es, sirve para diseñarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, entro 

otros. El Proceso Administrativo da la metodología de trabajo consistente para 

organizar una empresa y facilitar su dirección y control. 

 

I. Planeación: es la proyección impresa de la acción, toma en cuenta información 

del pasado de la empresa y de su entorno, lo cual permite organizarlas, dirigirla 

y medir su desempeño total y del de sus miembros, a través de los controles 

que comparan lo planeado con lo realizado. La planeación consiste en fijar los 

objetivos, las políticas, las normas, procedimientos, programas y presupuestos. 

Contesta la pregunta ¿Qué y cómo se va a hacer? 
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II. Organización: Es la acción administrativa ï técnica de dividir las funciones por 

áreas, departamentos, puestos, jerarquías conforme a la responsabilidad 

delegada, definida y expresada en los organigramas, manuales y descripciones 

de puestos, así como las relaciones de comunicación formal entre las unidades 

o áreas. ¿Quién lo debe hacer? ¿De qué es responsable? 

 

III. Integración: Es la acción del involucramiento de los recursos humanos de la 

empresa a sus objetivos, misión, visión y valores para obtener su plena 

identidad con la organización. Responde las preguntas: ¿Quién lo debe hacer? 

¿De qué es responsable? 

 

IV. Dirección: Es la acción de conducción de la organización y sus miembros hacia 

las metas, conforme a las estrategias, el liderazgo adecuado y sistemas de 

comunicación y motivación requeridos por la situación o nivel de desempeño. 

 

V. Control: Es la acción administrativa técnica de evaluar los resultados de una 

empresa o institución conforme a lo planeado ya  los elementos de medición 

(indicadores o estándares), para determinar el estado de desempeño y la 

acción correctiva correspondiente. 

 

1.3. La Planeación Estratégica 

La planeación estratégica se relacionada con la dirección operacional. La primera se 

lleva a cabo a nivel directivo, y la operacional en todos los demás niveles de la 

organización. La planeación en las organizaciones no puede ser separada de ciertas 

funciones administrativas, como por ejemplo: la organización, dirección, motivación y 

control. (Steiner 2009). 

 

Definición en cuatro puntos de vista de acuerdo a George A. Steiner: 
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EL PORVENIR DE LAS DECISIONES ACTUALES: La planeación trata con el 

porvenir de las decisiones actuales. Esto significa que la planeación estratégica 

observa la cadena de consecuencias de causas y efectos durante un tiempo, 

relacionada con una decisión real o intencionada que tomará el director. Si a este 

último no le agrada la perspectiva futura, la decisión puede cambiarse fácilmente. La 

planeación estratégica también observa las posibles alternativas e los cursos de 

acción en el futuro, y al escoger algunas alternativas, éstas se convierten en la base 

para tomar decisiones presentes. La esencia de la planeación estratégica consiste en 

la identificación  sistemática de las oportunidades y peligros que urgen en el futuro, lo 

cuales combinados con otros datos importantes, proporcionan la base para que una 

empresa tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y 

evitar los peligros. Planear significa diseñar un futuro deseado e identificar las formas 

para lograrlo. 

 

PROCESO: La planeación estratégica es un proceso que se inicia con el 

establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y políticas para lograr 

estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantación de las 

estrategias y así obtener los fines buscados. También es un proceso para decidir de 

antemano que tipo de esfuerzos de planeación debe hacerse, cuándo y cómo debe 

realizarse, quien lo llevará a cabo, y qué se hará con los resultados. La planeación 

estratégica es sistemática en el sentido de que es organizada y conducida con base 

en una realidad entendida. 

 

FILOSOFÍA: La planeación estratégica es una actitud, una forma de vida; requiere 

una dedicación para actuar con base en la observación del futuro, y una 

determinación para planear constante y sistemáticamente como una parte integral de 

la dirección. Además, presenta un proceso mental, un ejercicio intelectual, más que 

una serie de procesos, procedimientos, estructuras o técnicas prescritos. 
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ESTRUCTURA: Un sistema de planeación estratégica formal une tres tipos de 

planes fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo, 

presupuestos a corto plazo y planes operativos. El concepto de una estructura de 

planes también se expresa en la siguiente definición: la planeación estratégica es el 

esfuerzo sistemático y más o menos formal de una compañía para establecer sus 

propósitos, objetivos, políticas y estrategias básicos, para desarrollar planes 

detallados con el fin de poner en práctica las políticas y estrategias y así lograr los 

objetivos y propósitos básicos de la compañía. 

 

1.4. Administración de Recursos Humanos 

La administración de los recursos humanos consiste en aquellas actividades 

diseñadas para ocuparse de y coordinar a las personas necesarias para una 

organización. La administración de los recursos humanos busca construir y mantener 

un entorno de excelencia en la calidad para habilitar mejor a la fuerza de trabajo en 

la consecución de los objetivos de calidad y de desempeño operativo de la empresa. 

 

Los gerentes de Recursos Humanos deben planear en función del desarrollo de la 

cultura corporativa de la organización y, al mismo tiempo, vigilar las operaciones 

cotidianas involucradas con el mantenimiento de sistemas de administración de los 

recursos humanos en sus empresas. El desarrollo de habilidades a través de la 

Capacitación y la instrucción, la promoción del trabajo en equipo y la participación, la 

motivación y el reconocimiento de los empleados, y proveer una comunicación 

significativa son habilidades importantes de recursos humanos que deben tener 

todos los gerentes para que la calidad total tenga éxito. 

 

Las prácticas de administración de los recursos humanos basadas en la calidad total 

trabajan a fin de lograr las taras siguientes:  

 

1.  Comunicar la importancia de la contribución que hace cada empleado a la calidad 

total.  
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2.  Hacer hincapié en sinergias relacionadas con la calidad, disponibles mediante el 

trabajo en equipo.  

3.  Delegar la autoridad a los empleados para ñhacer la diferenciaò.  

4. Reforzar el compromiso individual y por equipos hacia la calidad mediante una 

amplia gana de premios y de reforzamientos. 

 

1.5. Rotación de personal. 

1.5.1. Concepto y Generalidades. 

Uno de los focos de interés para el departamento de Capital Humano es tratar de 

mantener a los empleados en la organización el mayor tiempo posible, claro para 

esto deben de están consientes los administradores de Recursos que el personal 

tiene que tener una satisfacción laboral y personal. Para poder aterrizar bien en el 

concepto de estudio se presenta la definici·n de ñrotaci·n que es el retiro voluntario o 

involuntario permanente de una organización. Puede ser un problema debido al 

aumento de los costos de reclutamiento, selección y capacitación; se dice que los 

gerentes nunca podr§n eliminar la rotaci·nò (Robbins, 2005). 

 

Para (Arias Galicia, 1990) se entiende por rotación el ingreso y egreso de personas 

en la organización. De tal manera que si se presenta un porcentaje muy elevado de 

éste es considerado como una señal de la presencia de algunos problemas; si se 

toma en cuenta que la organización ya generó gastos en actividades de recursos 

humanos para atraer y seleccionar y entrenar o capacitar al personal que ha de 

contratarse, se considera que un índice de rotación elevado es costoso para la 

empresa. 

 

Siempre se ha dicho que a mayor motivación mayor producción por parte del 

personal. Por tal motivo es de suma importancia la satisfacción que encuentran los 

empleados con sus condiciones de trabajo, sus compañeros, sus superiores, etc., ñla 

satisfacción laboral es el conjunto de sentimientos y emociones favorables o 

desfavorables con el cual los empleados consideran su trabajo. La rotación se 
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presenta cuando la satisfacción es baja, y esta es la proporción de empleados que 

abandonan una organizaci·n durante un periodo dadoò. (Keith Davis y John 

Newstrom.2000).  

 

De hecho varios estudios de investigación sobre este el tema de la permanencia de 

los empleados en la organización muestra los siguientes resultados positivos 

(Bohlander, Snell, Sherman, 2001):  

- Mejora la satisfacción del empleado en el puesto.  

- Reduce la rotación voluntaria  

- Mejora la comunicación  

- Da expectativas realistas del puesto.  

 

El término "Rotación de Recursos humanos" según (Chiavenato 1998) se utiliza para 

definir la fluctuación de personal entre una organización y su ambiente; esto significa 

que la fluctuación entre una organización y el ambiente se define por el volumen de 

personas que ingresan en la organización u el de las que salen de ella. La rotación 

de personal se expresa mediante la relación porcentual entre las admisiones y los 

retiros, y el promedio de los trabajadores que pertenecen a la organización en cierto 

periodo.  

 

Como sistema abierto, la organización se caracteriza por el flujo incesante de 

recursos necesarios para desarrollar sus operaciones y generar resultados. Por una 

parte, la organización "Importa" recursos y energía del ambiente, los cuales son 

procesados y transformados dentro de la organización. Por otra parte la organización 

"exporta" al ambiente los resultados de sus operaciones. Entre los insumos que la 

organización "importa" del ambiente y los resultados que "exporta" a debe existir 

cierto equilibrio dinámico capaz de mantener las operaciones del proceso de 

transformación en niveles satisfactorios y controlados.  
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La rotación de personal puede estar destinada a dotar al sistema con nuevos 

recursos (mayores entradas que salidas) para impulsar las operaciones y acrecentar 

los resultados o reducir el tamaño del sistema (mayores salidas que entradas) para 

disminuir las operaciones y los resultados.  

 

1.5.2. Índice de rotación de personal  

En el cálculo del índice de rotación de personal para efectos de la planeación de 

Recursos Humanos, se utiliza la ecuación:  

Índice de rotación de personal = [[(A+ D)/2]100]PE  

Donde  

A = Admisiones de Personal durante el periodo considerado  

D= Desvinculación de personal (Por iniciativa de la empresa o de los empleados) 

durante el periodo considerado  

PE= Promedio efectivo del periodo considerado. Puede ser obtenido sumando los 

empleados existentes al comienzo y al final del periodo, y dividiendo entre dos.  

 

El índice de rotación de personal expresa un valor porcentual de empleados que 

circulan en la organización con relación al promedio de empleados.  

 

Cuando se Trata de analizar las pérdidas de personal y sus causas, en el cálculo del 

índice de rotación de personal no se consideran las admisiones, sólo las 

desvinculaciones, ya sea por iniciativa de la organización o de los empleados:  

 

Índice de rotación de personal = (D X 100)/ PE    (Esta es la fórmula utilizada por 

OXXO para medir la rotación de empleados de líder de tienda). 
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1.5.3. Diagnóstico de las causas de rotación de personal.  

La rotación de personal no es una causa, sino un efecto de ciertos fenómenos 

producidos en el interior o en el exterior de la organización, que condicionan la 

actitud y el comportamiento del personal. Por tanto, es una variable dependiente (en 

mayor o menor grado) de los fenómenos internos o externos de la organización.  

La información correspondiente a estos fenómenos internos o externos se obtiene de 

las entrevistas de retiro con las personas que se desvinculan, para diagnosticar las 

fallas y eliminar las causas que están provocando el éxodo de personal. Entre los 

fenómenos internos causantes de retiros están casi todos aquellas partes que 

integran una política de recursos humanos. La Permanencia del personal en la 

organización es uno de los mejore índices de una buena política de recursos 

Humanos, en especial cuando está acompañada de la participación y dedicación de 

las personas.  

 

Los costes de la ruptura laboral (Gómez-Mejía. 2008). Las empresas bien 

gestionadas intentan hacer un seguimiento a su tasa de rotación e identificar y 

gestionar sus causas. El objetivo es minimizar la rotación y los costes que supone 

reemplazar a los empleados. Los costes de sustitución, en particular para los puestos 

muy cualificados, pueden ser sorprendentemente altos. 

 

El coste de la rotación puede diferir entre organizaciones, y algunos costes 

asociados a la rotación pueden ser difíciles de estimar. Por ejemplo, una localización 

geográfica de la organización podría necesitar un coste de reclutamiento de nuevos 

empleados elevado. El efecto de la pérdida de talento en las ventas, la productividad 

o la investigación y desarrollo podría ser tremendo pero difícil de estimar: 

 

La tabla 1,  muestra algunos costes relacionados con la sustitución de un empleado: 
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Tabla 1.1 Costes de la ruptura laboral. Gomez-mejía 2008. 

 

1.6. Modelo de Planeación estratégica para la rotación de personal. 

 

A través de la investigación y propiamente en el establecimiento del plan estratégico, 

se siguen fases que permiten coordinar mejora la investigación, dichas fases son 

establecidas en un cuadro estratégico, el cual nos sirve para organizar los pasos de 

la organización, así como para conocer las áreas en las que se trabajará 

 

El cuadro que a continuación se presenta, es el que se ha decidió utilizar para la 

organización de la información recabada en el desarrollo de la investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Costes de reclutamiento Costes de selección Costes de formación Costes de la ruptura laboral

 - Anuncios  - Entrevistas  - Orientación  - Finiquito

 - Visitas campus 

universitarios
 - Pruebas

 - Costes de formación 

directa
 - Prestaciones

 - Tiempo del evaluador
 - Comprobación de 

referencias
 - Tiempo del formador. - Costes del seguro de empleo

 - Honorarios de empresas 

de búsqueda
 - Reasignación  - Productividad perdida - Entrevista de salida

 - Recolocación

 - Puesto Vacante
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Figura 1.1 Modelo de Planeación estratégica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1.1. Modelo de Planeación estratégica. Steiner, George A. 2009. 

 

1.7. Herramientas de Análisis e identificación de problemas 

En el desarrollo de la investigación, una parte fundamental es el análisis e 

interpretación de los datos recopilados, ya que recordemos que dichos datos se 

convierten en información, una vez que se procesan y se les asigna un valor de 

interpretación. Los Puntos importantes cuando estemos analizando una problemática 

y procesando los datos son los siguientes: 

1. Es preferible la calidad de la información que la cantidad. 

2. Es peor tener datos incorrectos que NO tener información. 

3. La información (datos) debe estarse obteniendo consistentemente. 

4. Nunca querer complicar las cosas haci®ndolas ñm§s elegantesò, hay que 

mantener todo simple y sencillo. (sólo usar las herramientas necesarias). 
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5. Mantener las gráficas simples. El objetivo principal es detectar tendencias en 

el proceso. 

6. Siempre obtener las muestras aleatoriamente (referencia al punto 1). 

7. Recolectar la información necesaria. 

8. Lo más importante es resolver el problema, NO vender espejitos. 

 

1.7.1. Análisis FODA 

El análisis FODA tiene como objetivo el identificar y analizar las Fuerzas y 

Debilidades de la Institución u Organización, así como también las Oportunidades y 

Amenazas, que presenta la información que se ha recolectado. Se utilizará para 

desarrollar un plan que tome en consideración muchos y diferentes factores internos 

y externos para así maximizar el potencial de las fuerzas y oportunidades 

minimizando así el impacto de las debilidades y amenazas. Se debe de utilizar al 

desarrollar un plan estratégico, o al planear una solución específica a un problema. 

Una vez que se ha analizado el ambiente externo (por ejemplo: la cultura, la 

economía, datos demográficos, etc.)  

 

Análisis Interno.- Para el diagnóstico interno será necesario conocer las fuerzas al 

interior que intervienen para facilitar el logro de los objetivos, y sus limitaciones que 

impiden el alcance de las metas de una manera eficiente y efectiva. En el primer 

caso estaremos hablando de las fortalezas y en el segundo de las debilidades. Como 

ejemplos podemos mencionar: Recursos humanos con los que se cuenta, recursos 

materiales, recursos financieros, recursos tecnológicos, etc. 

 

Análisis Externo.- Para realizar el diagnóstico es necesario analizar las condiciones 

o circunstancias ventajosas de su entorno que la pueden beneficiar; identificadas 

como las oportunidades; así como las tendencias del contexto que en cualquier 

momento pueden ser perjudiciales y que constituyen las amenazas, con estos dos 

elementos se podrá integrar el diagnóstico externo. Algunos ejemplos son: el 
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Sistema político, la legislación, la situación económica, la educación, el acceso a los 

servicios de salud, las instituciones no gubernamentales, etc. 

 

Figura 1.2 Ejemplo grafico de modelo de matriz FODA. Recuperado de: cleidyrado.blogspot.mx. 

Modificado por Nestor Zamora Núñez 

 

Identificando y analizando las causas y la problemática generada, se desarrollaran 

actividades de contingencia (de aplicación inmediata) y acciones de mejora con el 

método de planeación estratégica que se plasmara en un diagrama. 

 

1.7.2. Diagrama de Ishikawa 

Conocido así por su inventor, este diagrama describe las relaciones entre una 

variable de salida con varias variables de entrada. Un diagrama de causa y efecto 

tiene que mostrar TODAS las variables que potencialmente puedan influir en la 

salida, para identificar áreas donde sea necesario recolectar datos. Los principales 

factores se dividen usando la clasificaci·n de las 6 môs: Mano de obra, M®todos, 

Máquinas, Medio ambiente, Materiales y Mediciones. Esta popular herramienta tiene 
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Problemática/ 

Resultado

Mano de obra Medio Ambiente Métodos

Máquina Materiales Mediciones

una limitación grande, que el usuario no puede visualizar interacciones importantes 

entre las causas.  

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1.3.  Representación gráfica del diagrama de Ishikawa. Adaptado por Nestor Zamora Núñez 

 

Ventajas: 

Å  Fácil de elaborar. 

Å  Es uno de los primeros pasos para analizar un problema y nos da mucha ñluzò 

de por dónde puede estar el problema. 

Å  Podemos ver gráficamente en qué área está mayormente concentrado el 

problema (6 M´s). 

Å  Cualquier experto en el proceso puede contribuir para su elaboración.  

 

1.7.3.  Otras herramientas 

 

Diagrama de Flujo 

Un diagrama de flujo describe un proceso con el mayor detalle posible mostrando 

gráficamente sus pasos en la secuencia real. Un buen diagrama de flujo debe 

mostrar lo que ñrealmenteò ocurre, y no lo que ñcreemosò que ocurre o deber²a 

ocurrir. Cuando se usa para mejorar procesos, las variables de entrada deben de ser 

añadidas en cada proceso donde intervienen, de tal manera que pueda identificarse 

dónde están las Variables críticas que deban ser controladas. 

 

¿Cómo hacer un diagrama de flujo? 



Planeación Estratégica para disminuir los índices de rotación de personal de tiendas OXXO                  

 

 Página 27 
 

1. Recorrer el proceso paso por paso, proceso por proceso, etapa por etapa, fase 

por fase. 

2. Tomar nota de TODO lo que sucede (apego al proceso, cambios en el proceso, 

quiénes interactúan, pérdidas de tiempo, entrada de información, etc). 

3. Plasmar todas las notas tomadas en un papel con la codificación vista 

anteriormente (PREFERENTEMENTE, MÁS NO OBLIGATORIO). 

4. Revisar y analizar las interacciones entre operaciones y actores. 

5. Repetir los pasos 1 a 4 cuando menos 2 veces más para estar seguros de todo 

lo que sucede en el proceso y no perder detalle de nada.  

 

Ventajas 

1. Visualizamos operación por operación, paso por paso lo que sucede en el 

proceso. 

2. Visualizar tiempos muertos o ñdesperdiciosò que actualmente suceden y se 

pueden eliminar. 

3. Visualizar interacciones entre operaciones o actores para analizar su continuidad 

o agregar alguna interacción. 

4. Cuantificar los pasos u operaciones necesarias y actuales en el proceso. 

5. Visualizar el proceso ñfuturoò. 

6. Comparación entre el proceso actual y el futuro.  

 

Análisis de Causa-efecto = 5 Por qués? 

Los 5 Por Qué es una técnica sistemática de preguntas utilizada durante la fase de 

análisis de problemas para buscar posibles causas raíz de un problema. La técnica 

requiere que el equipo pregunte ñPor Qu®ò al menos cinco veces, o trabaje a trav®s 

de cinco niveles de detalle.  

¿Cómo elaborar un análisis de 5 por qués? 

 

1. Escriba el problema específico o sus síntomas principales que ayuden a la 

completa descripción.  
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2. Pregunte por qué el problema ocurre y escriba la respuesta en el primer nivel de 

rama. Si existen varias respuestas deberá ramificar en el mismo nivel. 

3. Si la respuesta que se dio no es la causa raíz del problema que se describió, se 

debe preguntar por qué ocurre lo que se escribió en el primer nivel. La (s) respuesta 

(s) se escribirá (n) en el segundo nivel.  

4. Regrese y repita el paso 3 hasta que el equipo esté de acuerdo que se han 

descrito la o las causas raíz del problema descrito. Esto puede tomar menos o en 

ocasiones más de 5 veces de preguntar por qué. 

5. Asigne una o varias acciones correctivas enfocadas a resolver la(s) causa(s) raíz 

encontrada. Verifique que al arreglarse la causa raíz, el problema descrito quedará 

resuelto. 

 

Beneficios del análisis de 5 por qués  

Å Ayuda a identificar la verdadera causa raíz de los problemas 

Å Determina la relación entre diferentes causas raíz de un problema  

Å Es una herramienta muy sencilla y fácil de entender  
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CAPÍTULO II: 

CONTEXTO 
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CAPÍTULO II. Contexto  

 

2.1. Marco Histórico de OXXO 

OXXO es la cadena de tiendas de formato pequeño más grande de México y 

América Latina, con más de 30 años de experiencia y más de 10,715 

establecimientos ubicados a lo largo de la República Mexicana y 34 tiendas en 

Bogotá, Colombia. (Dato Actualizado a marzo 2013) 

  

Las tiendas OXXO forman parte del Grupo FEMSA, empresa creada por mexicanos, 

cuyo origen se remonta a 1890. FEMSA es una empresa líder que participa en la 

industria de bebidas, a través de Coca-Cola FEMSA, el embotellador independiente 

más grande de productos Coca-Cola en el mundo en términos de volumen de venta; 

en comercio al detalle a través de OXXO, la cadena de tiendas de conveniencia más 

grande y de mayor crecimiento en América Latina; y en cerveza siendo el segundo 

inversionista más importante de Heineken, una de las cerveceras líderes en el 

mundo con presencia en más de 70 países. 

 

Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V. inició hace más de 30 años, con la idea de 

satisfacer las necesidades diarias y habituales de los consumidores. A lo largo de los 

años, ha buscado ofrecer una serie de conveniencias como la cercanía, horario 

flexible y una amplia gama de productos y servicios a su disposición, siempre 

atendidos de manera amable por personal responsable y preocupado por brindar el 

mejor servicio. 

 

En 1978 se abrieron las primeras tiendas en la ciudad de Monterrey, Nuevo Leon, 

desde eso momento se volvió necesario contar con el concepto de OXXO, ya que 

surgió como una necesidad de distribuir las bebidas del grupo FEMSA. Al año 

siguiente se inician operaciones en la ciudad de Chihuahua, Hermosillo y Mexicali. 
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Con la intención de generar una contribución social para permitir que mucha gente 

pudiera desarrollar una carrera comercial y que sus hijos también lo pudieran 

realizar, se crea en 1982, el modelo de los Comisionistas Mercantiles y se comienza 

a concesionar las tiendas OXXO a un equipo de trabajo encabezado por un jefe de 

familia y los miembros de la misma. OXXO es una palabra que surge por ingenio de 

los publicistas de marca; el logo en sus inicios, aparentaba ser una carrito de 

supermercado, sin embargo, con el tiempo, evoluciono para convertirse de un logo a 

una palabra, la cual desde la d®cada de los 80ôs hasta nuestros tiempos, es como lo 

conocemos. 

 

En 1994, OXXO se consolida como una unidad de negocio independiente de 

Cervecería Cuauhtémoc Moctezuma y se define la estrategia de expansión para 

acelerar el crecimiento de la empresa. 

  

En febrero de 1999 se inaugura la tienda OXXO 1000. Ese mismo año se abren 270 

tiendas en todo la República Mexicana y la gran familia OXXO comenzó a crecer. 

 

OXXO en la actualidad, Gracias a la ejecución cimentada en procesos, cultura, 

desarrollo del negocio, tecnología de información y la colaboración de la gente, 

a enero de 2013, se cuenta con 10,715 tiendas en más de 350 ciudades, las cuales 

se atienden a través de 10 Centros de Distribución ubicados estratégicamente a lo 

largo de la republica Mexicana. 

 

OXXO en La Paz, Baja California Sur, abrió sus puertas al público en Agosto de 

2004, siendo su primera tienda OXXO Sinaloa, ubicada en Calle Sinaloa, esquina 

Felix Ortega. Desde sus inicios OXXO busco satisfacer las necesidades el cliente, 

una de ellas, fue el horario de atención, ya que fue la primer tienda en el estado en 

ofrecer venta las 24 horas. En Febrero de 2005 se abre la primera tienda en el 

municipio de Los Cabos, la cual sigue siendo una tienda exitosa. A Enero de 2013, 

OXXO La Paz, tiene más de 800 colaboradores en tienda, y más de 60 personas 



Planeación Estratégica para disminuir los índices de rotación de personal de tiendas OXXO                  

 

 Página 32 
 

trabajando en oficinas, lo cual habla de un desarrollo y crecimiento constante en el 

estado, llegando a 124 tiendas. 

 

OXXO, satisface necesidades de sus clientes, a través de productos frescos y de 

marcas reconocidas, adicional, una de las estrategias de OXXO es simplificar la vida 

de sus clientes, los cuales además de comprar un producto, pueden realizar recargas 

saldos a su teléfono celular, realizar el pagos de servicios como por ejemplo, 

servicios básicos del hogar, boletos de avión, boletos de barco, compras por internet; 

pueden también realizar depósitos a bancos, todo esto desde la tienda, mejorando el 

driver comercial de Rapidez y Antojable. 

 

En el ámbito social, OXXO ha creado programas de responsabilidad social, en los 

cuales han influencia el entorno en el que se ubica una tienda OXXO, algunos 

programas son: Redondeo PRO, PRO Ecología, PRO Salud, PRO Deporte, PRO 

Alimentos, entre otros. 
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76.3%

23.0%

24.8%

8.6%

5.6%

Oxxo 7 Eleven Extra Super City Circulo K

2.2. Situación actual del entorno. 

Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., se ubica en toda la república mexicana con 

56 oficinas, llamadas plazas, abarcando más de 600 municipios en México. 

Internacionalmente se encuentra en el país de Colombia, con 34 tiendas. A nivel 

Norteamérica, OXXO es la Cadena número uno de tiendas de conveniencia, 

superando a su principal competidor, Seven eleven desde 2010. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.1 Participación de mercado nacional.  

Fuente: OXXO Informe anual de Expansión abril 2011 

 

El esquema de operaci·n de OXXO, tiene la categor²a de venta al detalle o ñretailò, 

esto principalmente porque comercializa productos de forma masiva en muchos 

puntos de venta, involucrando mayoristas y minoristas locales, sin embargo, la 

aparición del Internet le ha restado mercado a este tipo de empresas, principalmente 

de ropa, electrónica, entre otros; OXXO se ha visto afectado casi nulamente por este 

fenómeno, ya que sus productos son de consumo inmediato.  

 

OXXO es considerado un vendedor ñretailò debido a que utiliza centros de 

distribución propios, ubicados estratégicamente a lo largo de la republica mexicana, 

En México se cuenta con el 

76.3% de participación de 

mercado, en el rubro de tiendas 

de conveniencia. OXXO es el 

único que tiene presencia en 

todo el territorio Nacional 

 

Figura 2.1 PDM Nacional 
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estos ñCedisò no crecen a la proporcionalmente al n¼mero de tiendas, ya que es un 

tema geográfico y de logística, esto beneficia a reducir los costos de los artículos, ya 

que los proveedores surten grandes volúmenes en un solo punto.   

 

Las características del mercado al detalle, donde OXXO se desenvuelve, se pueden 

definir como la actividad elementalmente como compra, abastecimiento, distribución 

y venta. La complejidad del negocio al detalle es la  gran variedad de productos y 

servicios que se pueden ofrecer, que obliga al desarrollo de complejas y costosas 

estructuras para administrar, almacenar, vender y publicitar un conglomerado de 

artículos que demandan gestiones muy diferentes para cada uno. 

 

La Cadena de Suministro de OXXO, es esencial para su éxito, esto a fortalecido sus 

operaciones y a traído un crecimiento más estable en México, se ha organizado 

desde crear un grupo de compradores nacionales, para conseguir un margen 

competitivo, se ha invertido en sistemas computacionales, como el ñReplenishmentò, 

para tener pedidos en automático, se han abierto Centros de Distribución de acuerdo 

a la distribución de tiendas en los estados y sobre todo, su inversión en tecnología y 

procesos operativos para incrementar la venta en tiendas y extender la gama de 

servicios que se ofrecen a los clientes. 

 

Desde  fines del siglo XX, cada empresa del Retail, enfocada a productos de 

reposición, alimentos y artículos de limpieza, ha manifestado su tendencia a la 

utilizaci·n de las denominadas ñmarcas propiasò, la cuales son marcas creadas o 

compradas por la cadena de Retail para su uso y venta exclusivo en sus centros 

comerciales y puntos de venta; OXXO no es ajeno a esta tendencia, desde mediados 

de 2010, se intensifico el desarrollo de la marca ñBitzò, enfocada a botanas, galletas y 

pastelería, la cual genera un margen diferenciado, por tener la exclusividad de la 

marca.  

La estructura organizacional y funcional de OXXO, parte de la matriz, ubicada en 

Monterrey, N.L., está diseñada jerárquicamente, donde se cuenta con un Director 
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General, Directores de las principales áreas de la compañía (Finanzas, Recursos 

Humanos, Expansión, Operaciones, Mercadotecnia y Logística), cada uno con su 

staff para el desarrollo de proyectos y administración del negocio. Se cuenta con un 7 

Directores de zona, los cuales administran un grupo de plazas de acuerdo a la 

distribución geográfica, estos también se apoyan con un gerente regional de cada 

área antes mencionada. En cada plaza existe un gerente, cuyo staff se compone de 

jefes de área (Operaciones, Recursos Humanos, Administrativo, Mantenimiento, 

Construcción, Mercadeo, Expansión); estos últimos juntos con su equipo de trabajo, 

administran, supervisan y coordinan los recursos de la plaza para generar la mayor 

rentabilidad posible.  

 

Uno de los ®xitos de OXXO, en el tema de estructura de ñOverheadò o de gastos de 

oficinas, es el aprovechamiento al máximo de las capacidades físicas e intelectuales 

de sus colaboradores, para administrar mas tiendas con la misma estructura, a lo 

que llamamos ñEconom²a a escalaò, es decir, hacer mas con lo mismo. Igualmente, 

los sistemas de trabajo de OXXO y los requerimientos de personal, han ido 

evolucionando con la adquisición de programas y tecnología, que permiten optimizar 

tiempos en procesos administrativos y operativos, y en el aprovechamiento de los 

recursos de la compañía. 

 

La tendencia de crecimiento nacional de las operaciones de OXXO, son 

primeramente a cubrir las áreas blancas, donde no existe una tienda OXXO, y 

posteriormente a proteger sus tiendas exitosas con otra tienda cercana. En México 

aún existen zonas, poblados y colonias, en la cuales OXXO puede incursionar, una 

fuente no oficial, considera que en México pueden establecerse 20,000 tiendas 

OXXO, esto de acuerdo al crecimiento poblacional estimado por el INEGI. En el 

ámbito Internacional, Como ya se ha comentado, OXXO tiene presencia en Bogotá, 

Colombia, sin embargo no se ha tenido el éxito que se había pensado, es por ello 

que los planes de expansión hacia otros países, ha quedado detenidos; no obstante, 

aún no se puede descartar la incursión de OXXO en países de Sudamérica y 
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Singapur - Filipinas, ya que es donde actualmente existe presencia con Coca-Cola 

FEMSA, la cual puede servir de trampolín hacia nuevos mercados de venta al detalle 

y como distribuidor de las marcas de bebidas de FEMSA. 

 

Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., es miembro activo de la Asociación Nacional 

de Tiendas de Autoservicio y departamentales, A.C. (ANTAD), en la categoría de 

Especializadas, lo cual le permite estar informado de las tendencias del mercado, 

conocer a su competencia y comparar los resultados obtenido con los de la industria 

y principalmente con sus competidores más cercanos. Dichas tendencias de 

mercado se verán reflejadas en mayor digitalización y tecnología de las operaciones 

de la industria del retail, la globalización y localización de puntos de venta más 

rentables y la polarización en sus dos extremos, segmentos de lujo Vs lowcost. 

 

2.3. Cadena Comercial OXXO, S.A. de C.V., en Baja California Sur. 

 

La misión de OXXO es satisfacer las necesidades cotidianas de nuestros clientes de 

una manera amable, rápida, práctica y confiable, desarrollando experiencias 

diferenciadas y marcas; creando valor Económico y Humano en la sociedad 

(Consumidores, colaboradores, proveedores, accionistas y comunidades), 

desarrollando redes replicables de negocios de comercio al detalle en formatos 

pequeños. 

 

OXXO, al instalarse en B.C.S. ha hecho énfasis en uno de sus pilares principales de 

negocios, que es el crecimiento y expansión, actualmente son más de 120 tiendas en 

el estado, distribuidas en los municipios de La Paz y Los Cabos. 
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Su crecimiento acelerado, ha llevado a OXXO a tener una participación de mercado 

mayor, respecto a la competencia local y nacional de tiendas de conveniencia en el 

estado 

 

 

Figura 2.2 Participación de mercado de conveniencia local.   
Fuente: OXXO Reporte de Expansión. Dic-11. 
Adaptado por Nestor Zamora Núñez. 

 

OXXO no es franquicia, la oficina principal está ubicada en Monterrey, N.L., en cada 

ciudad que se establecen tiendas, se abre una plaza quien es responsable de la 

operación, administración y habilitación de dichas tiendas, el esquema de operación 

más tradicional es el de Comisionista mercantil, este último tiene obligaciones 

fiscales y laborales, por lo que el pago de la nómina y el alta en IMSS de los 

empleados de tienda, es decir, su equipo, corresponden a él. Este esquema de 

negocio genera cierto distanciamiento de la cadena de mando, ya que los empleados 

de tienda no dependen directamente de OXXO, esto genera que no se puedan 

estandarizar algunos esquemas de pago, administración de personal y visualizar las 

causas de permanencia o rotación de empleados. 

 

En sus inicios en La Paz, OXXO inicio con 6 tiendas, fue la primera empresa en abrir 

al público las 24 horas y en utilizar un esquema de operación familiar, lo cual no fue 

La estrategia de OXXO es seguir 

creciendo en otros municipios, sin 

embargo, se ha enfrentado a 

diversos factores externos que han 

frenado momentáneamente el 

desarrollo. Esto se explicará más a 

detalle en la metodología, cuando 

se desarrolle el análisis FODA 

completamente. 

 

Figura 2.2.PDM Local 
 


