
Manual 1

Cesar Eduardo Díaz Rodríguez     227016
Gael Enrique Muro Carrillo     229526
Mitzy Giselle Montillo Cruz     230723

OXXOOXXO

ICSA - UACJ



OXXO

Su misión es: "Satisfacer las
necesidades cotidianas de nuestro

cliente de una manera amable, rápida,
práctica y confiable; creando Valor

Económico y Humano en la Sociedad
(Consumidores, Colaboradores,

Proveedores y Accionistas),
desarrollando redes replicables de
negocios de comercio al detalle, en
formatos pequeños, que apoyen a

nuestros negocios de bebidas".

Su visión es: Continuar siendo la
tienda de conveniencia con mayor

número de establecimientos en
América Latina.



OXXO

Su misión es: "Nuestra misión es ser la
opción preferida de nuestros clientes al
ofrecer productos y servicios de calidad

de manera ágil, amable y confiable,
incluyendo la facilidad de pagar servicios
que simplifican su vida diaria. Trabajamos

para generar valor compartido,
impulsando el crecimiento de nuestras
comunidades, el bienestar de nuestros

colaboradores y la rentabilidad de
nuestros accionistas, a través de formatos
innovadores y replicables que transforman

el comercio al detalle.".

Su visión es: Ser la tienda de
conveniencia líder en América
Latina, reconocida por nuestra

amplia red de establecimientos,
nuestra innovación constante y
nuestra capacidad para ofrecer
soluciones rápidas, prácticas y

cercanas que mejoren la vida diaria
de nuestros clientes.
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Organigrama
de OXXO



Introducción
Este manual esta hecho con el objetivo de explicar al lector
cada parte de la que se conforma dentro de la compañía, de

manera sencilla y clara para la aplicación del manual.



Objetivos

Reconocer las diferentes
jerarquias dentro de la

organización (como lider
de tienda, ayudante de
tienda, encargado, etc.)

Se puede evitar implentar
tareas a cada uno de los

trabajadores dependiendo
de su rol de trabajo

Asignando una
metodología, siendo esa
PDCA (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar)

Reconocer (areas
de trabajo

Evitar la
duplicidad en

areas de trabajo

Implementar
mejoras continuas

en todas las
areas de trabajo



Valores de la
organización

Tolerancia
Lealtad

Honestidad

Responsabilidad
Respeto



Expandir su presencia internacionalmente y
adaptar su oferta a distintos mercados

colaborando con proveedores locales para
fortalecer su presencia.

Mejorar la logística y la cadena de suministro
para reabastecer sus tiendas de manera

eficiente. Al igual que capacitar al personal
para que cualquiera poder resolver

problemas que puedan surgir.

Implementar políticas de sostenibilidad y
mejorar las condiciones laborales de sus

empleados.

Globalización

Velocidad y capacidad de respuesta

Innovar constantemente en productos,
promociones exclusivas y atención al cliente

para diferenciarse de los competidores,
además de poder aplicar a tener pagos

digitales y el servicio a domicilio.

Competencia Intensa

Ética y responsabilidad social

¿Cómo adaptar la organización?

Digitalizar procesos para mejorar la
comunicación interna.

 Tener capacitaciones en línea.

El lugar de trabajo digital



Diversificar su oferta para distintos mercados.

Implementar tecnología para agilizar
procesos, como pagos, depósitos, etc.

También innovar en tecnologías para hacer
procesos de autoservicio y pedidos por

aplicaciones. Promover la equidad de género y el empleo
sin distinción de edad.

Globalización

Velocidad y capacidad de respuesta

Innovar en productos y servicios para
mantenerse líder. Al igual que tratar de

implementar el formato de autoservicio para
escalar en la competencia con negocios

similares a este.

Competencia Intensa

Ética y responsabilidad social

¿Cómo generar cambios estratégicos?

Automatizar procesos internos para tener
procesos internos más eficientes.

El lugar de trabajo digital



Capacitar a los empleados sobre la diversidad
cultural.

 Implementar canales de comunicación
interna efectivos.

Crear un ambiente de trabajo inclusivo y
equitativo, al igual que establecer sistemas

para hacer denuncias anónimas.

Globalización

Velocidad y capacidad de respuesta

Fomentar la colaboración en lugar de la
rivalidad.

Competencia Intensa

Ética y responsabilidad social

¿Cómo manejar el conflicto interno?

Usar plataformas digitales para la resolución
de conflictos.

El lugar de trabajo digital



Integrar valores comunes en todas sus
operaciones, al igual que motivar a los

empleados para tratar de mejorar cada día.

Crear una cultura de adaptabilidad y mejora
continua ante los diferentes cambios que

puedan ocurrir.
Promover prácticas sostenibles y

responsabilidad social empresarial.

Globalización

Velocidad y capacidad de respuesta

Fomentar la innovación y el trabajo en
equipo, haciendo reconocimientos e
incentivos para los empleados más

destacados.

Competencia Intensa

Ética y responsabilidad social

¿Cómo generar una cultura corporativa?

Digitalizar la capacitación y promover la
conectividad entre empleados, mejorando así

la experiencia laboral.

El lugar de trabajo digital



Determine el tamaño de su
organización y quiénes
utilizaran el Manual

La organización Oxxo es una organización muy grande
determinando por sus ventas anuales siendo de 12 mil 758

millones de pesos.
Este manual estaría determinado más para los empleados

conociendo toda la organización desde su misión y visión y
sabiendo cuál es la jerarquía desde el CEO hasta el ayudante

de tienda.



La sede central de Oxxo, en donde se
gestionan las operaciones y se toman las
decisiones estratégicas, se encuentra en: 

Monterrey, Nuevo León, México.

El profesionalismo de oxxo se refleja en
varios aspectos clave de su operación y

cultura empresarial :
Atención al cliente,capacitación y desarrollo

del personal, cumplimiento de normas y
procedimientos, responsabilidad y ética

empresarial, tecnología e innovación,
expansión y adaptabilidad.

Formalización 

Centralización

* Acta Constitutiva
* Reglamentos internos

*Contratos laborales
*Políticas de privacidad y protección de datos 

*Contratos comerciales

Especialización

Profesionalismo 
Dimensiones

Estructurales

Roles Especializados
  - Cajeros

  - Supervisores
  - Gerentes de Tienda
  - Equipo de Logística
  - Equipo de Marketing
  - Recursos Humanos



Ejemplos de las
Dimensiones Estructurales



La organización OXXO es muy grande
determinando por sus ventas anuales siendo
de 12 mil 758 millones de pesos. Al menos

en México, OXXO cuenta con más de
150,000 empleados (la sexta empresa con
mayor número de empleados en México).

OXXO ha logrado posicionarse como la
tienda de conveniencia más importante en

México gracias a su capacidad de adaptarse a
las necesidades de los clientes y gestionar
eficientemente su cadena de suministro.

La cultura de OXXO se basa en:
Trabajo en equipo
Integridad y ética

Orientación al cliente
Responsabilidad social

Tamaño de la organización

Entorno

OXXO ha integrado diversas soluciones
tecnológicas para mejorar su operación y la

experiencia del cliente, como Spin by OXXO,
que permite hacer pagos, recargas y

transferencias por medio del celular, además
de tener un sistema de puntos y promociones

para motivar al consumidor a volver.

Tecnología

Cultura

Dimensiones
Contextuales



Ejemplos de las
Dimensiones Contextuales



Directorio
C.E.O de OXXO

📞 Juan Pérez – juan.perez@oxxo.com
Director de Operaciones

📞 María González – maria.gonzalez@oxxo.com
Director de Expansión y Desarrollo

📞 Carlos Ramírez – carlos.ramirez@oxxo.com
Director de Mercadotecnia y Comercialización

📞 Laura Sánchez – laura.sanchez@oxxo.com
Director de Recursos Humanos

📞 Fernando Torres – fernando.torres@oxxo.com
Director de Finanzas y Administración

📞 Ana López – ana.lopez@oxxo.com

Sede corporativa de OXXO.
📍 Ubicación:
FEMSA Comercio (OXXO)
Av. General Anaya 601 Pte.,
Colonia Bella Vista,
Monterrey, Nuevo León, México.
📞 Teléfono general de FEMSA:
+52 (81) 8328-6000


