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Resumen

El reporte de la Consultoria integral en una distribuidora de material cerrajero en el
municipio de Guadalajara fue elaborado por IF Eduardo Martinez Cobos, Il
Gabriela Aguayo Plascencia, Rl Marisol Lépez Contreras, y la Mtra. Laura Tiburcio

Silver.

El documento estd conformado por los siguientes capitulos: Generalidades y
contexto de la empresa: Presenta la historia, entendimiento del negocio,
fundamentos estratégicos y analisis del entorno. Diagndstico: Incluye la
metodologia, proceso particular, descripcion de la situacion de la empresa y el
andlisis e interpretacion de resultados. Planteamiento estratégico: Contiene la
mision, vision y valores, objetivos estratégicos y estrategia general, objetivos
operativos y mapa estratégico. Propuesta de mejora: Integra el nombre de la
propuesta, priorizacion de propuestas y plan de accion. Implementacion: Se
conforma por las actividades realizadas y su justificacion, ajustes al plan de
accion, resultados obtenidos, tablas sobre empleo y capacitacion y tablero de
seguimiento de indicadores. Recomendaciones finales: Se exponen estrategias a

corto, mediano y largo plazo. Aprendizajes y conclusiones.

Para su realizacion se utilizé la metodologia de consultoria en MYPE del CUE. Las
fuentes primarias que dieron origen al documento fueron entrevistas con los
empresarios, encuestas al personal e informacién de la empresa; las fuentes
secundarias empleadas fueron bases de datos de INEGI y otros, entrevista con

experto del ramo vy libros.

La conclusion principal a la que se llegé en la MYPE donde se llevé a cabo el
proyecto fue que los empresarios tomaron consciencia de que la consultoria es

solo el primer paso hacia el cambio y mejora de su desempefio.
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Introduccion

El proyecto Consultorias Universitarias ha sido desarrollado de manera conjunta
por el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Occidente (ITESO), y el
Fondo Jalisco de Fomento Empresarial (FOJAL) reuniendo instrumentos técnicos,
humanos y financieros, que permitan ofrecer a un costo accesible para el
empresario de la micro y pequeiia empresa (MYPE), una orientacion hacia
soluciones que mejoren la utilizacién de sus recursos y le faciliten la toma de

decisiones.

El objetivo principal de este proyecto consiste en proporcionar a la MYPE un
medio para contribuir a su consolidacion, a través de un modelo de consultoria con
intervencién de estudiantes universitarios que da origen al nombre de

“Consultorias Universitarias”.

El objetivo anterior se pretende alcanzar a través de la mejora en aspectos
cualitativos y cuantitativos de las empresas segun sea el caso. Conscientes de la
particularidad de cada organizacion, la consultoria trata de establecer los puntos
principales de apoyo a incidir en cada una de las empresas, que permitan mejorar
las condiciones de su desarrollo. Por tanto, se establecen como beneficios

posibles de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

o Mejora en los procesos de informacion y toma de decisiones (claridad y
oportunidad).

o Cambios en la motivacion del personal y su involucramiento en la empresa
(mejora del clima organizacional).

o Adquisicion de herramientas que mejoren la habilidad administrativa

(puntualizando la claridad en el rumbo de la empresa y una coordinacion
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adecuada de esfuerzos con lineas de autoridad y responsabilidad bien
definidas).

Aspectos cuantitativos:

o Optimizacion en la determinacion de costos y flujo de efectivo.

o Elevacion de aprovechamiento de recursos fisicos disponibles (mejora en
distribuciones de planta y equipo).

o Determinacibn de estandares de medicion y control, (identificando
oportunamente desviaciones significativas, disminuyendo retrabajos y
desperdicios).

o Incremento del potencial de ventas (a través de la determinacion de

segmentos y posicionamiento mas adecuado).

El informe que se presenta a continuacion es el resultado de la intervencion
efectuada en la empresa. El documento consta de siete partes, la primera de ellas
se centra en sefalar las generalidades y el contexto de la empresa, con respecto a
la ficha técnica, el perfil del empresario, la historia y el andlisis del sector al que
pertenece. La segunda presenta la manera en que se realiz6 el diagndstico y los
resultados que se obtuvieron de este ejercicio. La tercera plantea las propuestas
de mejora a la problemética presentada en el apartado anterior. La cuarta describe
las actividades implantadas por area funcional o de manera integral. La quinta
sefala algunas recomendaciones y comentarios a la empresa. La sexta incluye las
reflexiones de los alumnos en relacién a su proceso formativo durante el proyecto,
y la dltima seccién integra los anexos que dan cuenta de los productos concretos

realizados en la intervencion.
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Metodologia del proyecto

El proyecto se lleva a cabo en la empresa a través de las cinco etapas que se

describen a continuacion:

1. Levantamiento del prediagnéstico: el cual pretende detectar como maximo tres
areas de la empresa en situacion critica que requieran ser intervenidas, asi
como aquellos indicadores que seran una clave en la medicion de los
resultados, en lo anterior participa el empresario con ayuda del consultor.

2. Elaboracion y validacion del diagnéstico: en esta etapa se buscan los datos e
informacion necesarios para identificar la problematica y las causas que la
originan, dicho diagnostico es validado por el empresario.

3. Disefio de propuestas de mejora: tiene como finalidad plantear las alternativas
de solucién a los problemas encontrados en el diagnostico y seleccionar
aguellas que sean viables de desarrollar, de acuerdo con los recursos
humanos y de tiempo que se disponen.

4. Implantaciéon y medicion de resultados: desarrollar los proyectos de mejora en
la empresa en conjunto con el empresario y el personal involucrado, buscando
gue estos ultimos se apropien de ellos.

5. Presentacion final y evaluacién del proyecto: en esta etapa se presenta el
informe de resultados ante el empresario y las instituciones promotoras del

proyecto.

El proceso de intervencion en cada empresa se realiza a partir de las inquietudes
manifestadas por el empresario al inicio del proyecto, mismas que son atendidas
por un equipo multidisciplinar de universitarios, en coordinacién con un docente

consultor.
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I. Descripcion del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Historiadelaempresa

Se fund6 hace siete afios a principios del 2009 en Chapala, Jalisco, por dos
hermanos que decidieron independizarse del negocio familiar a cargo de su papa.
Cuatro afios después de su fundacion, a principios del 2013, decidieron llevar el
negocio a Guadalajara debido a que en Chapala el mercado era extremadamente

reducido, por lo que se fueron en busca de crecimiento.

Con el apoyo del compadre de uno de los hermanos quién tenia una cerrajeria en
Guadalajara, les facilitd el lugar para que ellos trabajaran con su distribuidora con
la condicion de que también se ocuparan de su negocio. Empezaron
comercializando Unicamente productos automotrices como lo son carcasas,
controles y llaves, que conseguian en Chapala. Posteriormente vieron la
oportunidad de incluir en sus productos llaves blancas, que son llaves sin molde y
se utilizan para cualquier tipo de residencia; al efecto, encontraron un proveedor
de estas llaves mismo que no fue de su agrado, razén por lo cual cambiaron de

proveedor.

Cuando se mudaron a Guadalajara el personal que conformaba la empresa eran
los dos hermanos, uno de los cuales se encargaba de la venta en mostrador,
ademas se integré una persona para la venta en ruta foranea, quién trabajaba con
ellos desde Chapala. Dos meses después contrataron a un ayudante de ventas en
mostrador y almacén; con el tiempo por iniciativa del mismo, éste comenzo a
estudiar contabilidad, por lo que se le dio la oportunidad de hacerse cargo de las

operaciones contables de la empresa.
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Actualmente la empresa esta conformada por uno de los hermanos quien funge
como gerente, un auxiliar contable, una vendedora de mostrador y auxiliar de
almaceén, un vendedor de ruta foranea, y un auxiliar general. El otro hermano

funge como representante legal de la empresa.

Inicialmente tenian 30 clientes, algunos lo eran desde Chapala en las rutas que
han tenido desde el inicio, que son las de Colima, Ciudad Guzman, Tecoman,
Manzanillo y Morelia. Hoy en dia poseen alrededor de 200 clientes incluidos los de
rutas fordneas, ventas locales en la Zona Metropolitana de Guadalajara ZMG, y
otras a algunos estados de la Republica.

Con el crecimiento del negocio, en 2014 tuvieron la necesidad de rentar otra
planta en el mismo edificio para utilizarlo como almacén y oficina administrativa.
La clave de su crecimiento, segun los clientes, es que se caracterizan por darles
un buen trato, creando buenas relaciones, ya que prefieren acudir con ellos sin

importarles el precio un poco mas elevado en algunos de sus productos.

Tienen en mente la apertura de una sucursal como punta de lanza para la

expansion, por lo cual decidieron fortalecer la operacién y la administracion.

1.2. Entendimiento del negocio

Con mas de siete afos de experiencia, es una empresa dedicada a la compra y
venta de material de cerrajeria, tales como llaves automotrices y residenciales,
carcasas, chips y controles, entre otros. Se labora de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas, y sabados de 9:00 a 15:00 horas.

La empresa posee una mision y vision poco formalizadas, no se ha trabajado en la

filosofia ni en los valores de la empresa. Sus objetivos son informales, no son
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monitoreados y solamente se manejan de manera verbal. En cuanto a su
organizacion y estrategias, son manejadas de acuerdo a las necesidades de sus

clientes; ademas, no disponen de politicas documentadas.

La planeacién que se maneja en la empresa es informal, carecen de procesos y
de una estructura organizacional. La toma de decisiones es realizada por ambos
hermanos, quienes manifiestan tener saturacion de actividades operativas, ya que
el personal desconoce la funcién de la mayoria de los productos y tienen que
recurrir a ellos. Solamente se revisa el importe de las ventas que son reportadas al

fisco.

Sus clientes son principalmente cerrajeros, mecanicos y eléctricos. Realizan
ventas locales y foraneas, pero su uso de politicas de ventas es informal. Poseen
una péagina de Internet en la cual se muestran los productos que se comercializan,
la cual no se actualiza frecuentemente. Hacen ofertas a través de Facebook,
intercambian mercancias con sus competidores y ocasionalmente se efectlan

descuentos informales por volumen a clientes habituales.

Disponen de un almacén en la planta baja y otro en la planta alta, en donde tienen
organizados todos sus productos a través de codigos; emplean un control
deficiente de inventarios y carecen de procedimientos para realizar las actividades,
por lo cual desconocen su capacidad de respuesta para sus clientes; ademas, sus
proveedores son poco confiables.

Actualmente no cuentan con catalogos de identificacion de productos, lo que
conlleva a que el proceso de comercializacion se vea afectado debido a que solo

los gerentes son los Unicos conocedores de las funciones de cada producto.

El reclutamiento de personal es realizado de manera arbitraria, no disponen de un

proceso preestablecido ni descripciones y perfiles de puestos. Existen motivos
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actuales de insatisfaccion de su personal como las condiciones de trabajo, falta de
libertad para opinar o emitir sugerencias y la comunicacion son los niveles
directivos. Solamente dos de sus trabajadores estan dados de alta en el seguro

social.

La empresa lleva un tipo de contabilidad no analitica, es decir que no se le da
seguimiento a esta informacion. Poseen una plataforma donde registran las ventas
y otra informacién contable. Carecen de informacion financiera para la toma de
decisiones y los directivos tienen mezclados sus ingresos y egresos personales
con los del negocio. Manejan la contabilidad de manera externa la cual solamente

es utilizada para efectos fiscales.

El proceso general del negocio es de la siguiente manera: En el caso de ventas
locales, el cliente llega a la empresa y realiza su pedido, se cobra en efectivo,
tarjeta o depdsito bancario, y se entrega. Este proceso también puede ser por via
telefénica pero de cualquier forma el cliente debera recoger su pedido en las

instalaciones.

Las ventas fordneas se realizan a través de Internet o llamada, se hace una
cotizacion, se confirma, se cobra y el pedido es enviado por paqueteria. Para las
ventas en ruta el proceso es similar, a diferencia de que el pedido es entregado
por el vendedor de la empresa o por paqueteria. Cuando el cliente requiere de
factura el proceso consiste en la realizacion del pago, de ser por trasferencia se
imprime el comprobante para archivarlo, para después realizar la factura y
sellarla. Para finalizar se le entrega al cliente su factura; también se archiva una

copia en la empresa.

El proceso de compras consiste en realizar el pedido por correo a los proveedores,
con clave de producto y la cantidad, después se confirma por llamada telefonica.

Una vez confirmado el pedido se envia la factura y esta es enviada a cola de
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almacén, el pedido puede llegar el mismo dia o hasta tres dias después. En
cuanto al pago de proveedores el proceso inicia con el chequeo de fecha de
vencimiento de la factura, la factura se paga por trasferencia o cheque, cuando los
proveedores no admiten factura el pago es realizado en efectivo, una vez

realizado el pago se le manda al proveedor el nimero de depdsito por mensaje.

Diagrama del macro proceso de la empresa
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1.3. Fundamentos estratégicos de la empresa

Propuesta de valor

El trato al cliente, se determina como su propuesta de valor debido a que el 50%

de los clientes expresa que esa es la razon principal de consumo en la empresa.
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Ventaja competitiva de la empresa
La empresa se distingue por brindar soluciones, por lo cual sus clientes al realizar

una compra casi siempre acuden a ella como primera opcion.

Estrategia genérica
Por lo anterior se identifica que la empresa sigue una estrategia genérica de

diferenciacion.

1.4. Anélisis del entorno

Introduccion

El andlisis del entorno parte de la necesidad de conocer las fuerzas existentes en
el exterior, que de alguna manera tienen influencia positiva o negativa en el
desempefio de la empresa y en la concreciébn de objetivos de la misma. La
realizacion del analisis permite identificar las variables mas relevantes para la
empresa, evaluar su impacto sobre el crecimiento o resultados, y tomar medidas

necesarias para que el efecto sea favorable.

Las variables seleccionadas para el analisis fueron:

e Unidades econdmicas: Porque es fundamental conocer el numero de
empresas que son competencia para la empresa.

e Cambio del dolar: Debido a que las empresas que compran productos para
venderlos en el pais 0 que importan materia prima para fabricar algo, tienen
gue modificar sus precios para no tener pérdidas en sus ganancias a causa de
un incremento o decremento del tipo de cambio.

e Precios de los productos: Porque es necesario analizar como han ido
aumentando o disminuyendo a través de los afios.

e Clientes potenciales: Es sustancial identificar los futuros clientes de la

empresa.
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e Incremento en el numero de vehiculos: Es importante verificar que el sector

automovilistico esta en crecimiento, porque ello significa aumento de mercado

para la empresa.

e Construccion de casa habitacion: Porque es un sector que tiene estrecha

relacion con los productos y servicios que brinda la empresa.

¢ Innovacion y desarrollo: Se requiere conocer hacia donde se dirige este tipo de

industria.

Tabla resumen del andlisis del entorno

A continuacion,

se presenta una tabla que muestra las variables antes

mencionadas, clasificadas de acuerdo al aspecto al que pertenecen: econémico,

sociocultural,

o tecnoldgico,

asi

como también,

si dichas variables son

consideradas oportunidades o amenazas para la empresa.

Variable

Oportunidad

Amenaza

Aspectos econémicos:

Unidades econdmicas

En cuanto a la generacion
de riqueza existe un
incremento por lo que es
un sector atractivo.

La cantidad de competidores
se ha duplicado en los
altimos cinco afios.

Cambio del ddlar

El tipo de cambio se ha
incrementado los  dltimos
meses, por lo que los precios
aumentan.

Precios

Se registra en promedio un
incremento del 7% en los
precios segun datos
empiricos de la empresa.

Aspectos socioculturales, demograficos y ambientales:

Clientes potenciales

La cantidad de posibles
clientes son; 1224
cerrajerias, 2442 talleres
eléctricos, 10321 talleres

mecanicos en los estados en
donde se distribuyen sus

productos.
Cantidad de Se ha incrementado la
vehiculos cantidad de vehiculos por lo
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gue la demanda aumenta.

Construccion casa
habitaciéon

Se ha incrementado la
construccién de vivienda por
lo que la demanda aumenta.

Aspectos tecnoldgicos:

Innovacion y
desarrollo

Ofrece oportunidades debido
a que hay méas productos y
como resultado mas perfiles
de clientes.

Los costos de los nuevos
productos son més elevados,

Conclusiones

Existen grandes oportunidades y amenazas para este giro, ya que la tecnologia

sigue avanzando y los empresarios deben estar actualizdndose constantemente,

debido a que esto podria significar la diferencia para sobresalir en un futuro no

muy lejano. Otra de las oportunidades es que, aunque el mercado estd muy

competido, la demanda ha ido creciendo, pero también puede considerarse como

amenaza porque el mercado es atractivo y es probable que existan nuevos

competidores.
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Diamante de Porter

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

MEDIA-ALTA

Innovacion en: Controles para carro, cerraduras
controladas con el celular, alarmas sobrepuestas,
tarjetas para puertas y de proximidad, cerraduras de
huella digital, Innkey, blindadas, lectoras de retina,
auto-recargables y de clave numérica.

PODER DE
NEGOCIACION
CON
PROVEEDORES

BAJA

Los proveedores
fijan precios vy
politicas de
compra.

No hay muchos
proveedores en el
mercado.

RIVALIDAD ENTRE
COMPETIDORES

ALTA

Empresas con prestigio
y antigliedad.

No hay regulaciones en
precios.

Algunas empresas
tienen la capacidad de
comprar por volumen,
importan y exportan.

El posicionamiento esta
muy competido

Los costos para cambiar
de marca son bajos.

BARRERAS DE ENTRADA
MEDIA-ALTA

Pocas regulaciones.

Se requiere capital, experiencia,
relaciones 'y conocer a los
competidores.

Los competidores buscan expansion.

PODER DE
NEGOCIACION
CON
COMPRADORES
MEDIA
Compran en

pequefias
cantidades.

No se negocian
precios con
clientes.

Los clientes
cambian de
proveedor
facilmente.
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Conclusiones

La rivalidad entre competidores actuales es alta ya que al existir alto numero de
ellos el posicionamiento estd muy competido, por otra parte no hay regulacion de
precios al consumidor, hay empresas con mayor antigliedad y prestigio, etcétera,
lo cual es una amenaza porque algunas compariias tienen mayor capacidad en
todos los aspectos, en especial en la compra de productos, que al final dicha

capacidad, se traduce en mejores precios al consumidor.

Existen muchos bienes sustitutos para este negocio, como cerraduras controladas
con el celular, tarjetas, cerraduras con huella digital, de retina, entre otros. La
tecnologia ha ido avanzando y estos productos, aunque tienen un precio mas
elevado, representan una amenaza. Por lo que, es de vital importancia que las
empresas se actualicen para aprovechar estos bienes como oportunidad de

crecimiento.

El tema de barreras de entrada se identifica como una oportunidad, porgue si bien
las regulaciones para entrar son pocas, también existen barreras altas en la
industria ya que es dificil entrar sin tener contactos, experiencia, capital y
conocimiento del mercado. Ademas, los que ya estan dentro siempre obstaculizan

la entrada a los nuevos.

Respecto a los proveedores, el nivel de negociacion que tiene la empresa con
éstos es bajo ya que al ser una empresa joven no tiene aun la capacidad de
comprar a grandes volumenes como otras empresas, por ello los que fijan los
precios y definen las politicas son los proveedores, representando una amenaza

para la empresa.

El diamante de Porter muestra que, al tener un nivel de negociacion con los
compradores medio éstos con facilidad pueden cambiar de proveedor, porque la

empresa no esta en condiciones de negociar precios en ventas pequefias que son
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la mayoria. Esto se traduce en una amenaza, debido a que si el cliente encuentra
el mismo producto a un precio mas bajo, éste se irA con la competencia

indudablemente.
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2. Diagnostico

2.1. Metodologia del diagndéstico

Partiendo del concepto que diagnosticar es en esencia la identificacion de
problemas a partir de sintomas, el proceso de diagnostico se centra
principalmente en la obtencion, procesamiento y andlisis de informacion, con el
objetivo primordial de identificar aquellas situaciones que requieren ser
modificadas a fin de lograr mejores resultados en la empresa sujeta a este

proceso.

Para realizar un diagnéstico empresarial en la practica se puede proceder de dos

maneras distintas:

¢ Una forma amplia y abierta que somete a un escrutinio a todas y cada una de
las areas que integran la empresa.

e Una forma restringida y cerrada que centra el analisis exclusivamente en

ciertas areas especificas.

La primera forma presenta la ventaja de ser mas exhaustiva y de hecho puede
derivar en una verdadera reingenieria de la empresa, sin embargo esto implica un
plazo mas prolongado para su realizacion y la asignacion de mayores recursos
tanto humanos como financieros. Por otra parte, también presenta el riesgo de
generar inquietudes no deseadas en areas mas sensibles que podrian conducir a

resultados contrarios a los buscados.

En cambio, aun cuando el segundo enfoque es un tanto limitado, los
requerimientos de tiempo y recursos son menores y estos pueden ser dirigidos a
las areas prioritarias, de acuerdo a los sintomas detectados previamente, los que

en todo caso deberan ser confirmados.
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Con base en lo anterior y teniendo en cuenta las restricciones de tiempo y
recursos del Programa de Consultorias Universitarias, el proyecto que aqui se

presenta se centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.

2.2. Proceso particular

Con la finalidad de estar preparados y conocer como seria la modalidad de
trabajo, el equipo tuvo una junta antes de su primera visita en donde revisaron los
documentos de andlisis del entorno, la guia para la entrevista con él experto, el
documento de la entrevista para analisis competitivo y requisitos para la

documentacion.

Durante la primera visita a la empresa el equipo conocié las instalaciones del
negocio, a los colaboradores, ademas se realizaron preguntas con la finalidad de

recabar informacién sobre la historia de la empresa.

En la segunda visita se indagd sobre el funcionamiento de la plataforma
informatica utilizada por la empresa y se fijo la cita con el experto. Se acudi6 a la
empresa de nuevo en esa misma semana para la realizacion de la entrevista al
empresario; una vez terminada la entrevista se visitd el negocio del experto para
entrevistarlo. En dichas entrevistas se recabd informaciéon sobre competidores,

mercado, proveedores y clientes.

Durante las siguientes visitas se obtuvo informacion para el diagnostico con el
empresario sobre sus procesos de compra, pago y devolucién a proveedores,
ventas a clientes, facturacién, devoluciones realizadas por clientes y pago de

nomina. Ademas se definio el organigrama de la empresa.
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Se efectud una encuesta de clima laboral a los colaboradores, un test de liderazgo
a los empresarios, se reviso el formato de las encuestas de percepcion a clientes
con el empresario para después realizarse por via telefonica y presencial. Se
comenzo a tomar medidas del establecimiento para la realizacion del Lay Out y se
recabd informacién con cada colaborador sobre sus respectivas funciones en el
negocio. A su vez se pregunté sobre el proceso que llevan a cabo para la

contratacion de nuevo personal.

Se indag6 sobre la mision, vision y valores actuales del negocio para analizar si
cumplian con la estructura adecuada y si son acordes a lo que la empresa
desemperfia y desea lograr. Se definieron los objetivos estratégicos para 2018 y
los objetivos operativos para 2016 y 2017 junto con los directivos. En base a estos
objetivos el equipo comenzé a trabajar en la identificacién de las propuestas de

mejora.

Con la informacién recabada se efectud el analisis FODA, el arbol de problemas y
la herramienta DIE, cuyos resultados fueron expuestos a los empresarios
mostrando las evidencias obtenidas con el fin de lograr su conformidad ante
dichos documentos. Posteriormente se plantearon las propuestas de mejora a los
empresarios para que fueran validadas por ellos. A partir de lo anterior se ejecutd
la elaboracion de la matriz de impactos, el llenado del tablero de indicadores, y

finalmente se elabord un cronograma de actividades para las propuestas.

2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

En lo que corresponde a lo administrativo, la distribucion de roles esta
determinada de manera informal, cada empleado realiza diversas funciones de
acuerdo a los problemas que se presenten en el dia a dia, por lo que no existe

una estructura organizacional bien establecida.
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Los procesos de liderazgo que se llevan actualmente en el negocio no son los
mas eficientes debido a que ambos empresarios deben de trabajar en desarrollar
su liderazgo. Los resultados que se obtuvieron en el test que se aplicé a los

empresarios fueron:

Determinacion del estilo de liderazgo y del rango de estilo del representante
legal.

() (2) COLA(SEDRAR 4)
Cuadrante ORDENAR O VENDER O
DECIR CONVENCER PARTICIPAR DELEGAR
ASESORAR
Calificacion
en cada 6(-4) 4(3) 2(3) 0(0)
cuadrante

NOTA: Una buena efectividad es de +5 puntos en adelante

No logré la puntuacion de +5 en ninguno de los estilos de liderazgo. Se observa
gue su nivel de efectividad en su estilo de liderazgo ordenar-decir se encuentra en
nameros negativos. De acuerdo a los resultados no delega, de cada cuatro veces
que hace uso de su liderazgo vender-convencer Unicamente el 30% de las veces
logra hacer uso adecuado de éste. Ademas de dos veces que utiliza su estilo de

liderazgo colaborar-participar sélo el 20% de las veces efectivo.

Determinacion del estilo de liderazgo y del rango de estilo del Gerente
General.

®)

(1) 2)
Cuadrante | ORDENARO | VENDERO | GOLABORAR (4)
DECIR CONVENCER PARTICIPAR DELEGAR
ASESORAR
Calificacién
en cada 7(-6) 3(2) 2(3) 0(0)
cuadrante

NOTA: Una buena efectividad es de +5 puntos en adelante
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No logré la puntuacion de +5 en ninguno de los estilos de liderazgo. Se observa
gue su nivel de efectividad en su estilo de liderazgo ordenar-decir se encuentra en
nameros negativos. De acuerdo a los resultados no delega, de cada tres veces
gue hace uso de su liderazgo vender-convencer solo el 20% de las veces logra
hacer uso adecuado de éste. Ademas de dos veces que utiliza su estilo de
liderazgo colaborar-participar Unicamente el 30% de las veces efectivo.

En relacién a los métodos utilizados para el control administrativo, las compras se
efectlan cuando existen faltantes, se tienen dos tipos de proveedores, formales e
informales, la diferencia entre ellos es que con los formales se elaboran facturas y
con los informales no, ademas los pagos a proveedores formales son mediante
depdsitos bancarios o transferencias y con los otros se realiza por medio de
efectivo o trueque. En la facturacién, se paga, se imprime comprobante, se sella 'y

se archiva.

Sobre la nébmina, se elabora semanalmente cada sabado al finalizar el corte se
entrega presencialmente en efectivo a los empleados, la contadora externa calcula
los impuestos, ejecuta la declaracién al seguro y se paga mediante cheque o

transferencia.

En el tema de devoluciones del cliente a la empresa, la mayoria de las veces si
existe defecto cambian por producto y no por devolucion de dinero, o bien se
descuenta alguna nota que se tenga pendiente. En el caso de los proveedores se

efectla la devolucién sin ningun problema.

Respecto a lo financiero y contable, la informacion de los ingresos y egresos que
registran son unicamente los relacionados con el SAT, ya que aungue cuentan
con una plataforma informatica para ejecutar los registros, ésta no es explotada de

manera adecuada, por lo que los ingresos y egresos no reflejan la realidad de la
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empresa. Con el flujo de efectivo realizado para el 2015, la empresa obtuvo los
siguientes resultados.

©500,000.00

387,952.88 352,047.15 333 790 78

400,000.00 318,108.41 324,285.78

200,000.00

-200,000.00
-400,000.00

-600,000.00

-800,000.00

-811,248.92
-1,000,000.00

Mhbimestrel Mbimestre2 Mbimestre3 Mbimestre4 Mbimestre5 B bimestre 6

100, 00000

- B
| 1
-100,000.00 -
-200,000.00
-300,000.00
-400,000.00

-500,000.00

m 1l bimestre m2 bimestre m3 bimestre m4 bimestre m 5 bimestre m 6 bimestre

Indicando mayor cantidad de egresos respecto a la de ingresos en todos los

bimestres a excepcion del tercero.

El negocio trabaja con un contador externo que fue cambiado recientemente. No
se cuenta con estados financieros. Tampoco existe un sistema formal para definir
autorizaciones de crédito, generalmente sus ventas son de contado, aunque
algunos clientes, Unicamente foraneos si tienen este beneficio, la empresa se los
concede de acuerdo a la experiencia que tiene con ellos.

Respecto a su estructura de costos es totalmente empirica, no toman en cuenta
todos los costos involucrados para fijar el precio a los productos, sino que lo hacen
de acuerdo a lo que creen conveniente sobre margenes de utilidad.
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En el area de mercadotecnia, con base a los datos de la plataforma utilizada por
la empresa como punto de venta, se observa segun los reportes que ésta arroja
gue alrededor del 25% de las ventas son en mostrador, y el resto se divide en

ventas fordneas y en ruta. La mayoria de los clientes son hombres.

& Bienvenido(a)iteso! () 07:44 pm

@ B Reportes - Reporte de Ventas por Clientes

@

~ epanes e Repos o vi [ . P P

B

= Er Total parcial $32,083.20 Totales $37,209.3D Impuesto $5,126.11 Ganancia $9,140.18
L Pr

[@ Reportes

& Entradas o MOSTRADOR

2%
'DIAZ GARCHA {CERRAERIA ITALIA)
12%

CESAR ANRON PACHECD MARTINEZ
10

a o
Col cidn
e 3
_ JOSE CARMEN TRUILLO D
@ Ssalir 1%

JOSUE VAN RUIZ GACNA
4%

Cabe mencionar que aunque en la plataforma se haga la separacion del tipo de
venta en mostrador, bodega general y ruta, los clientes no estdn segmentados de

esa misma forma, por lo que es dificil conocer el nimero exacto de clientes en

cada tipo de venta.

La plataforma es amigable para el usuario, sin embargo al parecer se ha
explotado parcialmente ya que frecuentemente se realizan ventas y no son
registradas ni tampoco descontadas del inventario. Es por ello que al introducir
informacion erronea la plataforma da resultados incorrectos, lo cual se refleja en

incongruencias en los reportes de ventas, por dar un ejemplo.
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A través de las encuestas a clientes, se reconocié que el 50% de los encuestados
tienen un periodo de consumo en la empresa de entre 12-24 meses, asi mismo,
se observo que solo el 6% de los clientes tienen entre 1-6 meses, como se

expresa en la grafica siguiente:

TIEMPO DE CONSUMO DEL CLIENTE

0, 0,
0% 6% 11%

50%

M 0--1 MESES ® 1--6 MESES m 6--12 MESES 12--24 MESES m 24... MESES

La percepcion que los clientes tienen sobre la propuesta de valor que la empresa
les proporciona es el trato que brindan; ademas, ellos la identifica como una
empresa capaz de brindar soluciones a sus problemas, como se puede apreciar
en las siguientes gréficas.

RAZON PRINCIPAL DE CONSUMO DEL CLIENTE

B TRATO AL CLIENTE m VARIEDAD DE PRODUCTOS m EXISTENCIA DE PRODUCTOS
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CARACTERISTICA QUE IDENTIFICA EL CLIENTE

B CORTESIA  mBRINDAR SOLUCIONES  ® SERVICIO DE CALIDAD

Ademas se registrd6 que los clientes casi siempre eligen a la empresa como
primera opcién al realizar una compra. Tambien revelaron que lo que el cliente
busca al elegir a un proveedor es que los precios sean buenos, que ofrezcan
garantias y que el servicio sea rapido y con una atencion de calidad. Las

siguientes gréficas ilustran lo anteriormente mencionado.

CANTIDAD DE VECES QUE ELIGE EL CLIENTE A LA
EMPRESA COMO PRIMERA OPCION AL REALIZAR UNA
COMPRA

0% 0%

B SIEMPRE  ®CASISIEMPRE  ® OCACIONALMENTE RARA VEZ
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QUE TOMA EN CUENTA EL CLIENTE AL ELEGIR A UN
PROVEEDOR

7%

B RAPIDEZ W ATENCION
= DISPONIBILIDAD DE PRODUCTO  PRECIO

m CREDITO B GARANTIAS
B MARCAS

Algunos de los comentarios hechos por los clientes para mejorar al negocio fueron
principalmente: que cuenten con una mayor variedad de productos, que ofrezcan
ofertas y que agregen el servicio a domicilio. En la siguiente grafica se observan

dichos comentarios.

COMENTARIOS DE MEJORA DEL CLIENTE PARA LA
EMPRESA

5% 5%

6%

17%

6%

m EXISTENCIA DE PRODUCTO
B DAR A CONOCER NOVEDADES EN PRODUCTOS
B OFERTAS
VARIEDAD DE PRODUCTOS
B AGREGAR SERVICIO A DOMICILIO
B CONSIDERAN QUE TODO ESTA BIEN
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La publicidad de la empresa la manejan solamente via Internet mediante la pagina
que tienen, la cual no actualizan continua y detalladamente, ademas a través de
un perfil en Facebook. No registran promociones en las paginas, solo cuando se
ponen en contacto con ellos y les compran por volumen. Sobre sus ventas aqui
sélo se realiza el pedido ya que no se puede pagar en este medio. No promueven
créditos, Unicamente llegan a otorgarlos si el cliente lo pide y la empresa lo
considera conveniente. El proceso de comercializacibn no se encuentra

documentado ni sistematizado.

Dentro de lo correspondiente a recursos humanos, se observo que aun cuando
la empresa carece de descripciones y perfiles de puestos, cada colaborador
conoce sus funciones, actividades y responsabilidades, pero la falta de éstos

ocasiona repeticion de tareas entre colaboradores.

Los procesos de administracion de personal: reclutamiento, seleccion,
contratacién, induccién y capacitacion, se llevan a cabo en forma empirica.
Tampoco existe un reglamento de trabajo interno, por lo cual no dispone con

medidas ante el incumplimiento o mal comportamiento dentro de las instalaciones.

En lo que respecta al clima laboral, como se puede observar en la siguiente
grafica los colaboradores consideran que el ambiente de trabajo del negocio es
bueno debido a que en la mayoria de sus respuestas son positivas, gozan de una
calificacion igual o muy cercana a la ideal. Los segmentos de compensaciones y

capacitaciéon son las areas que cuentan con las mas bajas calificaciones.
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DESGLOSE DE CLIMA LABORAL 100 a6 -
COMPONENTES CP. ClL. C.B. -
COMPENSACION 85 9 05
COMUNICACION E INFORMACION 9.0 9 0.0
RELACIONES INTERPERSONALES |96 9 -0.6
CONDICIONES DE TRABAJOYRECURS 9.0 = 9 0.0
CAPACITACION Y FORMACION s o 1.0
LIDERAZGO Y TOMA DE DECISIONES | 9.0 9 0.0
MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO | 8.9 9 0.1
SISTEMA DE SANCIONES 93 9 03
indice de clima laboral. 8.9 9.0 0.1 W Calificacion ponderada

En la grafica posterior se muestra como se encuentran actualmente la empresa en
cuando a cada segmento evaluado en la encuesta de clima laboral respecto al

ideal.

MONITOREO DE LA BRECHA

COMPENSACION COMUNICACIONE  RELACIONES CONDICIONES DE  CAPACITACION Y LIDERAZGO Y MOTIVACION Y SISTEMA DE
INFORMACION  INTERPERSONALES TRABAIOY FORMACION TOMA DE RECONOCIMIENTO ~ SANCIONES
RECURSOS DECISIONES

H CALIFICACION IDEAL I CALIFICACION PONDERADA

Al observar la siguiente tabla se puede apreciar que la empresa cumple al 100%

en tiempo y forma sobre salarios a sus colaboradores.

COMPONENTE AL DETALLE

Cumplimiento en el pago del salario.

Excelente 100%
Bueno 0%
Regular 0%

Deficiente 0%
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En el tema de operaciones, la planeacion y control de almacenes e inventarios es
deficiente, debido a que dicho inventario es realizado con poca frecuencia, lo que
provoca el desconocimiento de las existencias reales. Lo que si es identificado por
la empresa es el numero de productos que maneja y la ubicacion de estos en el

almacén.

La distribucién de las instalaciones se divide en: Planta baja (32.37m?) donde se
tiene un area de mostrador en la que se exhiben algunos de los productos y un
area de almacén que tiene un bafo y cocineta. Y la Planta alta (27.43m?), ubicada
en el cuarto piso del edificio, en la que se encuentra la oficina del auxiliar contable,
un almacén de forja residencial y chips, y un almacén de carcasas y llave

automotriz. La empresa carece de un lay out de sus instalaciones.

Respecto a la seguridad e higiene de la empresa, se encontré que en la planta
baja, el indice de seguridad es de 85.96, de acuerdo la inspeccion de seguridad
realizada. El orden y limpieza es buena, al igual que el almacenamiento de
materiales, las instalaciones son higiénicas, el alumbrado es adecuado, se cuenta
con un extintor expirado, la calle y banquetas estan mayormente limpias, se tienen
contenedores de basura y el equipo eléctrico como switchs, contactos y

apagadores estan en condiciones de uso 6ptimas.

Seguridad ponderada total : P= SUMA de S = 3215

Seguridad Maxima total : M= Suma de 10*K = 374
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En la planta alta, el indice de seguridad es de 81.42, el alumbrado es correcto y
hay contenedores para depositar la basura. Los racks se encuentran en buen
estado, al igual que las puertas y ventanas. A diferencia de la planta baja, el orden
y limpieza es menor, por lo que la higiene no es la apropiada, no tienen botiquin
de primeros auxilios ni extintor, hay cables en el piso y obstruccion de escaleras.
No tienen rutas de evacuacion y el personal no esta capacitado para actuar ante

accidentes.

Seguridad ponderada total : P= SUMA de S = 3045

Seguridad Méaxima total : M= Suma de 10*K = 374

2.4. Andlisis e interpretacion de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacién

Herramienta DIE del CUE

Esta herramienta electronica creada por el CUE del ITESO detecta los aspectos
clave que involucra un diagnostico, determinando en una grafica los resultados de
calificacion de cada é&rea funcional de la empresa, de esta manera proporciona
informacion valiosa acerca de las areas con mayor oportunidad de crecimiento, asi

como de las areas fuertes que tiene la empresa en intervencion.
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Anélisis FODA

“El FODA es un andlisis hacia adentro y hacia afuera de la organizacion, un
diagndstico que se realiza con el propdsito de apreciar exactamente cuales son los
espacios de maniobra que se le ofrecen. Apunta a evitar riesgos, superar
limitaciones, enfrentar los desafios y aprovechar las potencialidades que aparecen
en dicho analisis. En el aspecto interno —lo que la organizacion controla-, el
analisis FODA detecta qué hace bien y qué hace mal, cuales son sus fortalezas y
cudles sus debilidades, para qué cosas esta mejor preparada. Con la informacién
disponible, la organizacién podra comunicar las fortalezas e invertir para controlar
y mejorar las debilidades. En el aspecto externo —el entorno, la realidad, lo que la
organizacién no controla-, el andlisis FODA hace un relevamiento del medio y trata
de anticipar e interpretar las tendencias que puedan influir en su actividad y
desarrollo: aquellas que puedan beneficiarla y favorecerla —las oportunidades- y

las que puedan poner en peligro su continuidad —las amenazas-.”

Mapa conceptual

“El mapa conceptual plantea la representacion de las relaciones significativas o de
mayor jerarquia que se van entrelazando o estructurando con las proposiciones.
Permite ademas un mayor impacto, a través de la imagen, por medio de la
representacion visual y gréfica en el establecimiento de jerarquias, con base en su

relevancia, siempre buscando mantener cierta simplicidad.”

Arbol de problemas

“El arbol de problemas es una herramienta utilizada cuando se trabaja en la
elaboracion de proyectos, pues permite identificar problemas y establecer las
causas Yy sus efectos. Con esta técnica es posible delimitar el problema central

gue agueja a una organizacion o que presenta una situacion particular, para que,

% Fundacion Compromiso. (1999). De la necesidad al servicio. Buenos Aires, Argentina. Granica. p.
27.

® Arellano, J. & Santoyo, M. (2009). Investigar con Mapas Conceptuales: Procesos metodoldgicos.
Madrid, Espafia. Narcea. p. 53.
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con base en la identificacidbn de sus causas y consecuencias, se pueda definir

lineas precisas de intervencién para solucionar el problema.”

2.4.2. Aplicacién del instrumento y explicacion de su contenido y resultados

Herramienta DIE

~

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA:  BASICA RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: SOBREVIVENCIA
Areas funcionales Areas transversales
|Escalas de calificacion: | |!>=7.5y<=10 O>=5y<750 >=3.1y<5 B >=0y<31 | |Esca|as de calificacion: | | O>=75y<=10 0 >=5y<75@0>=31y<5 W >=0y<31 |

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS  PUNTAJE
OBTENIDOS ~ MAXIMO

PUNTOS  PUNTAJE
OBTENIDOS =~ MAXIMO

CRITERIO CRITERIO

AF1. [GESTION 20 1350 20 sosrevivencia IR ! . SOBREVIVENCIA
VENTAS Y
A2 | O TEChIA 400 1200 . [cALIDAD | SOBREVIVENCIA
AF3. [OPERACIONES 550 1410 PT3. [SISTEMA DE INFORMACION 90 1230 29  SOBREVIVENCIA
(GESTION DE LA INNOVACION Y
AF4. [RECURSOS HUMANOS 550 170 20 etisieronn 190 600
AF5. [FINANZAS 530 1510 TOTAL DE LA EMPRESA 30 12690 . SOBREVIVENCIA
TOTAL DE LA EMPRESA 220 | 1240
%de respuestas
AF1.GESTION PT1. ESTRATEGIA
TOTAL DE LA
AFS. FINANZAS MERGADOTESNIA EMPRESA P12 CALDAD
PT4. GESTION DE LA
AF4. RECUR
Humfuogos AF3. OPERACIONES INNOVACION Y LA Pr’fl;g[:;imﬂ'a
TECNOLOGIA

* Campos, A. (2005). Mapas conceptuales, Mapas mentales y Otras Formas de Representacion del
Conocimiento. Bogot4, D.C. Colombia. Magisterio. p. 203.
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Anélisis FODA

FODA

Fortalezas

1. Alta experiencia en el ramo

2. Disponibilidad de sistema
informatico

3. Registro de ventas y
clientes

4. Reconocimiento en su
segmento de mercado

5. Relaciones interpersonales
favorables

6. Buen clima laboral

7. Organizacion de almacén
eficaz

8. Iindice de seguridad e
higiene satisfactorio

Debilidades

1. Identidad corporativa débil

2. Ausencia de planeacién
estratégica

3. Estructura organizacional y
de puestos indefinida

4. Direccion y liderazgo
centralizado

5. Sistemas de planeacién y
control administrativo
insuficientes

6. Informacion financiera
escasa

7. Costeo estimado

8. Sistema informético
subutilizado

9. Falta de documentacion y
sistematizacion del proceso
de comercializacion

10. Paginas web descuidadas

11. Proceso de administracion
de personal deficiente

12. Ausencia de
reglamentacion interna
formalizada

13. Registros de almacén e
inventarios poco frecuentes

14. Distribucion del espacio
inadecuada

Oportunidades

1. Atractividad del ramo

Estabilidad de precios

3. 1224 cerrajerias, 2442
talleres eléctricos, 10321
talleres mecanicos en
Colima, Moreliay ZMG

4. Incremento en la demanda
por mayor cantidad de
vehiculos y construccién de
casa habitacion

5. Innovacién y desarrollo
acelerado y variado

6. Altas barreras de entrada

n

Estrategias FO

F2, F3, 02

Generar reportes de control
financiero que proporcionen
informacidn confiable para la
toma de decisiones.

F1, F4, O1, O3, 04, O5
Sistematizar y documentar
politicas y procesos de
comercializaciéon que
estandaricen las funciones.

Estrategias DO

D3, D11, D12, 03, 04, O5
Disefiar y manejar una
estructura organizacional que
responda a las necesidades del
entorno.

D4, D5, D8, D12, O1, O6
Desarrollar habilidades
gerenciales mediante coaching
y empowerment.
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Amenazas

1. Incremento de unidades
econdémicas

2. Tipo de cambio inestable

3. Costos elevados de los
nuevos productos

4. Alta rivalidad entre
competidores

5. Gran variedad de
productos sustitutos

6. Bajo poder de negociacion
con proveedores

7. Poder medio de
negociacion con clientes

Estrategias FA Estrategias DA

F1, F4, A4, A6, A7 D2, D8, D13, D14, 02, 03, 04,
Establecimiento de bases o7

comerciales para mejorar el Generar un sistema de control
poder de negociacion con de inventario eficiente.

clientes y proveedores.
D2, D5, D8, Al, A3, A4
Desarrollar una planeacion
estratégica adecuada.

D6, D7, D8, A2

Elaborar un sistema de costos,
para generar precios
sustentados.

Arbol de problemas

Sobrecarga Margen de utilidad Pérdids de
opErativa inchertos wentas
I 1 I -,
E Desconochnlents de Pérdida de Conducias Lentiud de
F Desorganizackin o indicadores clientela f - actvidados ¥
- Insatistaccion . ; L bl descontento
= | | ) | . I - 1
Toma de Racursos Parsanal f

Crecimisnto
; obstaoullzads decisiones Improduciives carente de ‘":"':;::ru’v
2 | Inadecuada | Y oumgnutn | b i | descontral |

FROBLEMA Dirsccidn empirica con crientacidn operativa poco controlada, documentada

¥ sisternatizada

GEHTRAL/
| | | |

#Ausancia de Slstomas o

planzacksn planeacion ¥ Sistema Proceso de | Registros de almaoén
conirol Iinfermatica adminksirackdn de e Imverntarios poco
i phom adminisirative subutilizado perscnal deficients frecusnes

Insuficientes

I [ PR B I

P -

nmepmcCcEn

Estructura Intormachan Falta de documentacion y Ausencla de
erganizacional financiera sistematizacisn dal reglamantacién Distribucian dal
¥ sk promin sscasa proceso de Irterna formalizada espacio inadecuada
rmielruiubn comercializacion L A
I I [
Direccibn Caosteo ™
centralizada estimado Py b mrla

desculdadas
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Misibn, vision y valores

Mision
Somos una empresa especializada en la venta de herramientas y material para el
cerrajero, proporcionandoles un amplio surtido en productos que les facilite llevar

a cabo un trabajo eficiente y profesional.

Visién
Consolidarnos en el @mbito de la distribucion como un mayorista especializado

para el cerrajero, ofreciendo productos y servicios confiables.

Valores

e Honradez

e Respeto

e Confiabilidad

e Trabajo en equipo

e Mejora continua

3.2. Objetivos estratégicos y estrategia general

Objetivos estratégicos

Econdmico / Determinar, manejar y controlar indicadores para la
Financiero planeacion y la toma de decisiones.
Establecer una sucursal en la ZMG para ampliar su area de

Cliente / Mercado
mercado.

Disponer de un sistema integral de operaciones y de
personal especializado a fin de fortalecer la estructura
organizacional y operativa.

Estructura/
Procesos internos
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Estrategia general

Sistematizar la informacion financiera y los procesos administrativos y operativos,

integrando y capacitando al personal.

3.3.

Objetivos operativos

Objetivos operativos y despliegue operativo

Perspectiva

Objetivo Operativo

Objetivo Operativo

Objetivo (meta)

2016 2017 estratégico (2018)
Estructurar Desarrollar un plan | Determinar, manejar
Econdmica/ informacion para las compras. y controlar

Financiera financiera diaria Disefar y ejecutar indicadores para la
para la generacion un sistema de planeacién y la toma
de reportes. costos. de decisiones.
Formalizar el Ejecutar el proceso | Establecer una

Cliente / proceso de de venta en linea. sucursal en la ZMG

Mercado comercializacion. Efectuar el registro | para ampliar su area
Elaborar el registro | de la marca. de mercado.
completo de
clientes.

Formalizar la Evaluar la Disponer de un

Estructura/ estructura capacidad del sistema integral de

Procesos / organizacional. sistema informético | operacionesy de

Operaciones

Sistematizar el
inventario.

para determinar su
continuidad.
Desarrollar un plan
de capacitacion
para el personal.

personal
especializado a fin
de fortalecer la
estructura
organizacional y
operativa.

Despliegue operativo

Objetivo
Estratégico

Manejo de indicadores para la planeacion y la toma de
decisiones en 2018

Estrategia(s)

Sistematizar la informacioén financiera
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Estructurar informacion financiera diaria para la generacion

Objetivo de reportes
Operativo Desarrollar un plan para las compras
Disefiar y ejecutar un sistema de costos
Reportes financieros emitidos y revisados
: Ejecucion de registros para el seguimiento del plan de
Indicador ) g P g P

compras
Cantidad de productos costeados

Plan Operativo

Registro diario de operaciones financieras durante nueve
meses

Verificar semanalmente el cumplimiento del plan de compras
durante 12 meses

Mantener actualizados los costos de los productos
semanalmente durante 12 meses

Responsables: Gerente General, Representante legal,
Auxiliar contable y Auxiliar de almacén

Recursos: Sistema informatico y software; listas de precios
de los proveedores

Objetivo
Estratégico

Establecer una sucursal en la ZMG para ampliar su area
de mercado para el 2018

Estrategia(s)

Crear un plan estratégico para la instalacion de la sucursal.
Organizar los medios y los recursos para elaborar la
planeacion.

Formalizar el proceso de comercializacion.

Objetivo Elaborar el registro completo de clientes.
Operativo Ejecutar el proceso de venta en linea.
Efectuar el registro de la marca.
Indicador Establecer las metas y los objetivos de ventas generales.

Plan Operativo

Descripcion de actividades claves del negocio y la
documentacion de las mismas.

Establecer los canales de comunicacién y distribucion de
datos y mercancias.

Inicio del costeo de la implementacion e instalacion de la
sucursal.

Desglose de la idea de la sucursal: Tres meses de
planeacion, tres meses de instalacion.

Cortes diarios de la situacion financiera de las sucursales.
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Inventarios fisicos de forma trimestral.
Responsables: Gerente General, Representante legal.

Objetivo
Estratégico

Disponer de un sistema integral de operaciones y de
personal especializado a fin de fortalecer la estructura
organizacional y operativa de la empresa para el 2018

Estrategia(s)

Sistematizar los procesos administrativos y operativos,
integrando y capacitando al personal.

Formalizar la estructura organizacional.
Sistematizar el inventario.

Objetivo . . . - :
) . Evaluar la capacidad del sistema informatico para determinar
Operativo o
su continuidad.
Desarrollar un plan de capacitacion para el personal.
: Reporte de actividades diarias de los empleados.
Indicador

Establecer las metas por area.

Plan Operativo

Desglose de las diferentes areas del negocio.

Dividir las actividades por areas.

Mapa de actividades que la empresa requiere.
Elaboracion de organigrama.

Desarrollar descripciones y perfiles de puestos de las
diferentes areas de la empresa.

Identificar los perfiles mas indicados para el puesto a
desempeiiar.

Responsables: Gerente General, Representante legal.
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Mapa estratégico

VISION

Consolidarnos en el ambito de la distribucidn
como un mayorista espacializado para el cerrajero,
ofreciendo productos y servicios confiables.

Estructurar informacidn
financiera diaria para la
generacion de reportes

Disefiar y ejecutar un ‘ Desarrollar un plan para ‘
sistama de costos las comopras

Determinar, manejar y controlar indicadores para la planeacion y toma |

k.

de decisiones.
Efectuar el registro Ejecutar al Elaborar al registro Formalizar el proceso
de la marca proceso de venta completo da de comercializacidn

Establecer una sucursal en la ZMG para ampliar su area de mercado. J

Ewvaluar la capacidad dal Desarrollar un plan de
sistema informatico para capacitacidn para el
determinar su continuidad personal
Sistematizar el Formalizar la estructura
inventario organizacional

Disponer de un sistema integral de oparaciones y de personal especializado a
fin de fortalecer la estructura organizacional y oparativa

1
| 1
Herramianta de Herramianta de
control Manual de Manual de control de
financiero comercializacion organizacion inventario
? ¢ ¢ $
Controles Formalizacion de Estructura Sistema de
financieros bases organizacional control de
basicos comerciales definida inventario
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4.  Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Gestion descentralizada con orientacién estratégica

4.2. Priorizaciéon de propuestas de mejora a partir del planteamiento

estratégico y su justificacion

Matriz de priorizacién de propuestas

Alto
impacto j i
2
Bajp i i e
impacte ! § : i
3 a a s
B 2T SHE 1 . |
Minimo costo y tiempo Méximo costo y tiempo
En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta dependiendo del plazoen

que es conveniente que se ejecute.

Justificacion

Se realizara una estructura organizacional definida, la cual consiste en un manual
gue contiene las descripciones y perfiles de puestos de cada uno de los
colaboradores de la empresa, con la finalidad de que cada uno de ellos conozca
sus actividades y responsabilidades diarias. Esto traera como beneficio una mejor
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organizacion de trabajo y por lo tanto una mayor satisfaccion por parte del
personal.

La propuesta de controles financieros basicos consiste en una herramienta de
control financiero que ayudara en la captura diaria de los movimientos de ingresos
y egresos, con el objetivo de generar reportes con informacion confiable. La
utilizacion de este recurso beneficiara en la planeacion y toma de decisiones de la

organizacion.

Se llevara a cabo la formalizacion de bases comerciales para lo cual se construira
un manual de ventas que contendra politicas, procedimientos e instrumentos de
control con el fin de estandarizar el proceso de ventas. El beneficio sera la

permanencia y aumento en cartera de clientes.

Se hara un sistema de control de inventarios que consistira en el desarrollo de una
herramienta para el registro adecuado de las existencias que favorecera la
planeacion de las compras y la eficiencia en el uso de los recursos. Esto ayudara

en el conocimiento real de productos en almacén.
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4.3. Plan de acciéon

Integracion del borrador del Manual de Organizacién

Preparacion y realizacién de la sesién de sensibilizacién

Entrega de las descripciones y perfiles de puestos al personal

Verificacion del contenido de las descripciones y perfiles de puestos

Integracion del Manual de Organizacion definitivo

Segunda aplicacion del clima laboral y prc de resultados
iento, 6n y medicién de indicadores finales

Reporte de la
Sensibilizacion y del
Clima Laboral

ABRIL | ABRIL | ABRIL | MAYO | MAYO | MAYO | MAYO | JUNIO | JUNIO | JUNIO | JUNIO | JUNIO | JULIO [ JULIO
ACTIVIDADES ENTREGABLES | seml | sem2 | sem3 | sem4 | sem5 | sem6 | sem7 | sem8 | sem9 | sem10 | sem1l | sem12 | sem 13 | sem 14

11al15|18al22 | 252829 | 2al6 | 9al13 | 164120 | 23al27 | 30al3 | 6al10 [ 13al17 [ 20al24 | 27all | 4al8 |1lal14

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Recopilacién de informacion, entrevistas con el personal

Preparacion de propuestas de disefio de la estructura

Elaboracion de las descripciones y perfiles de puestos

Revision del organigrama con empresarios para su aprobacién

— — - - - Manual de
Revisién de descripciones y perfiles con empresarios para su aprobacién or .

2. CONTROLES FINANCIEROS BASICOS

Definicién de reportes prioritarios con el empresario

Andlisis de actividades y de la plataforma existente

Desarrollo de la herramienta

Captura de informacion en la herramienta

Revision del registro de informacidn y realizacién de corridas

Elaboracién del instructivo para ejecutar la herramienta

Capacitacion de personal en el uso de la herramienta

Comprobacién de la funcionalidad de la herramienta

iento, on y medicioén de indicadores finales

Herramienta de
Control Financiero e
Instructivo de la
herramienta

3. POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE VENTAS

Recopilacién de informacion

Desarrollo de las politicas y pr ientos de ventas

Realizacion de formatos de control

Revisidn con empresarios para aprobacién

Integracién del borrador del Manual de Ventas

Verificacion de las politicas, pr s y formatos

Integracién del Manual de Ventas definitivo

1to, 6n y medicién de indicadores finales

Manual de Ventas e
Instrumentos de
Control

4. SISTEMA DE CONTROL DE INVENTARIOS

Levantamiento de requerimientos para el sistema con empresarios

Identificacion y contabilizacién de todos los materiales y productos

Disefio de la herramienta e instructivo para el usuario

Captura de datos

Verificacion de datos y con los empresarios y ajustes

Desarrollo del instructivo para el usuario definitivo

Herramienta de
Control de
Inventarios e
Instructivo para el

Capacitacion de personal para el uso de la herramienta usuario
Seguimiento, evaluacion y medicion de indicadores finales

5. INTEGRACION DE DOCUMENTOS Y PRESENTACION FINAL

Productos finales y de la presentacidn final Dc y I
Reporte y exposicion final presentacion [




5. Implementacién

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

En la primera semana de implementacion se le explicaron al empresario las
actividades que se tenian pensado trabajar con los colaboradores que le daran
respuesta a la propuesta de estructura organizacional, la cual se refiere “al
patrén para organizar el disefio de una empresa, con el fin de lograr metas y

*®>. Durante esa sesién de trabajo se levantd la descripcion y perfil del

objetivos
puesto para el Auxiliar de Mostrador. Una descripciéon de puesto consiste en “la
descripcion detallada de las tareas del puesto, la periodicidad de su realizacion,
los métodos para el cumplimiento de dichas tareas o responsabilidades y los
objetivos™, y un perfil de puesto en “la revisién comparativa de las exigencias que
imponen las tareas en la descripcion de puesto, se indican los requisitos
intelectuales y fisicos que debe de tener el ocupante para desempefar

exitosamente el puesto.”’

Respecto a la propuesta de control financiero, “que se refiere a andlisis, estudio
de las operaciones y resultados reales de una empresa comparados con los
objetivos y planes tanto en corto como en el mediano y largo plazo”®, se acordaron
con el empresario los reportes financieros requeridos, se define como reporte
financiero a “el producto final de un sistema de contabilidad y estan preparados
con base en los principios de contabilidad generalmente aceptados, en las reglas
particulares y en el criterio prudencial. Estos estados contienen informacion

financiera y cada uno constituye un reporte especializado de ciertos aspectos de la

® Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. México: Mc Graw Hill. p.16

® Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. México: Mc Graw Hill. p.190

’ Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. México: Mc Graw Hill. p.191

® Mufioz, Esther. (2009). Administracion financiera, control financiero, contratacién administrativa,
derecho positivo. p. 557



empresa”®. Ademaés de un andlisis de la plataforma utilizada por la empresa, para

verificar la informacion a aportar en la elaboracion de dichos reportes financieros.

A su vez, con el fin de darle respuesta a la propuesta de politicas y
procedimientos de ventas se recopilaron formatos utilizados en el proceso de
ventas, que “es una secuencia légica de cuatro pasos que emprende el vendedor
para tratar con un comprador potencial y que tiene por objeto producir alguna
reaccion deseada en el cliente.”’® También se identificaron algunos elementos
para la elaboracion del manual de procedimientos de ventas, el cual “contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones

de una unidad administrativa.”*!

De acuerdo a la propuesta de sistematizacién del inventario se verifico con el
empresario la informacion que se tiene de éste en la plataforma, el inventario es
“un recurso almacenado al que se recurre para satisfacer una necesidad actual o
futura.”*> Ademas se le cuestioné acerca de sus necesidades respecto al tema,
para con ello recabar informacién que ayude en la elaboracion de la herramienta
de control de inventario, que se refiere a “obtener un equilibrio entre dos objetivos
opuestos: 1) minimizar el costo de mantener un inventario y 2) maximizar el

servicio a los clientes.”?

En la segunda semana de implementacion, en la propuesta de estructura
organizacional se continué trabajando en la elaboracion de las descripciones y

perfiles de los puestos del Auxiliar Contable, Vendedor, Representante Legal,

° Vidales, L. (2003). Glosario de términos financieros: Términos financieros, contables,
administrativos, econdmicos, computacionales y legales. México: Plaza y Valdés. p. 208

1% Stalon, W., Etzel, M. & Walker, B. (2007). Fundamentos de marketing. México: Mc Graw Hill. 142
edicion. p. 538

" paima, J. (2009). Manual de procedimiento. El Cid Editor. p. 14va Edicion 2

2 Miguez, M. & Bastos, A. (2006). Introduccion a la Gestién de stocks. Espafia: Vigo. 22 edicion. p.
1

'3 Groover, M. (1997). Fundamentos de manufactura moderna. México: Pearson. p. 988
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Gerente General, y Auxiliar de Almacén con ayuda de los colaboradores y

empresarios.

En el caso de la propuesta de control financiero, se recolectaron algunos datos
sobre ventas facturadas y no facturadas asi como la informacion de cuentas por
cobrar, las cuales se definen como “un activo, ya que representa una obligaciéon
para el deudor y un derecho para el poseedor, el cual queda cancelado en el

momento que el cliente se pone al dia con su cuenta”™*

, Y cuentas por pagar que
son” importes adeudados, por las compras de materiales, servicios 0 insumos a
crédito.”™ También se corroboraron los reportes financieros que necesita la

empresa.

Sobre la propuesta de politicas y procedimientos de ventas se le realizdé una
entrevista al Vendedor de Ruta en donde se le pregunto sobre el procedimiento
gue sigue cada vez que visita a los clientes de la empresa, a fin de recabar

informacion para el manual de ventas.

En la propuesta de sistematizacion del inventario, se comenzé con la
elaboracién de un posible formato en Excel para la herramienta; y se continué con
el analisis de la plataforma KIUBIX para conocer su alcance real en cuanto a la
administracion del inventario, con el objetivo de conocer la informacién que se

tiene disponible para trabajar.

Durante la tercera semana, sobre la propuesta de estructura organizacional se
continu6 trabajando con las descripciones y perfiles de puestos, con la finalidad de
determinar el lugar que ocupa cada uno de los puestos en el organigrama de la

empresa. El organigrama de refiere “a la representacién grafica de la estructura

" Granados, |. (2004). Glosario de términos financieros: Términos financieros, contables,

administrativos, econdmicos, computacionales y legales, p. 159.
'* Granados, I. (2004). Glosario de términos financieros: Términos financieros, contables,
administrativos, econdmicos, computacionales y legales, p. 170
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organica de una institucion o de una de sus é&reas, en la que se muestra la
composicion de las unidades administrativas que la integran, sus relaciones,
niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de autoridad,

supervision y asesoria.”*

En cuanto a la propuesta de control financiero, Unicamente se les mostré una
propuesta del producto a entregar, elaborada con las necesidades previamente
manifestadas por los empresarios, con el fin de que la aprobaran y asi proseguir

con su preparacion.

A su vez, se le dio seguimiento a la propuesta de politicas y procedimientos de
ventas recabando informacion acerca del proceso que se sigue en la venta del
mostrador, asi como sobre de los procesos de autorizacion de crédito y

devoluciones de mercancia.

Respecto a la propuesta de sistematizacién del inventario, se analizo
nuevamente la plataforma KIUBIX, en su version anterior 14.4, debido a su
actualizacion a la versiéon 15.0, para identificar qué otras opciones brinda vy
verificar que los reportes requeridos se puedan obtener a través de ella. Se
presentaron algunos inconvenientes técnicos en su prueba, lo cual impidié el
correcto estudio de la misma. El proveedor del servicio reinstalo la version antigua

mientras se corrigen los errores en la nueva version.

En la cuarta semana, en relacibn con la propuesta de estructura
organizacional se trabajé de nuevo en el disefio del organigrama, al efecto se
definieron los nombres correctos para los puestos y se decidié agregar un nuevo
puesto de Vendedor en Linea, para el cual se recabd informacion para la
elaboracion de la descripcion y perfil con la ayuda del Gerente General. Ademas,

se comenzoO la preparacién de la sesidn de sensibilizacion de la identidad vy

'® Eranklin F.,E.B. (2009). Organizacién de empresas. México: Mc Graw Hill. 32 edicion. p.125
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estructura organizacional para todo el personal. Un taller de sensibilizacién
consiste en “un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan

habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos.”’

En el caso de la propuesta de control financiero, se trabajo en la programacion
de la herramienta, que en computacion se refiere a “el proceso de escribir en un
lenguaje de programacion, el cédigo fuente para ejecutar un conjunto finito y
ordenado de pasos o0 instrucciones para obtener la solucion a un problema,

denominado algoritmo™*®

, para mostrar los avances a los empresarios.

Respecto a la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, debido al
nuevo puesto que se agregard al organigrama se le hicieron una serie de
preguntas al Gerente General de como se llevara a cabo el proceso de venta en

linea, para documentarlo en el manual de ventas.

Para la propuesta de sistematizacion del inventario, se detect6 junto con los
empresarios que la razén por la que la plataforma no proporciona informacion
totalmente veridica respecto a las existencias reales en el inventario, es debido a
no se tienen procedimientos en el almacén, por lo que se comenzaron a identificar
los procesos que se llevan a cabo en esta éarea para posteriormente

documentarlos.

En la quinta semana, sobre la propuesta de estructura organizacional, se
termind de disefiar el organigrama de la empresa y las descripciones y perfiles de
puestos; se decidié continuar con solo seis puestos y agregar las actividades que

se tenian planeadas para el Vendedor en Linea al puesto de Vendedor de

" Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. México: Mc Graw Hill. p.322
'® Garrido, Antonio (2005). Fundamentos de Programacion en C++. Delta Publicaciones. 429 p.
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Mostrador. A su vez, se terminé de planear el taller de sensibilizacion que se
impartird a los colaboradores.

En el caso de la propuesta de control financiero, se corroboré con el Asistente
Contable y el Gerente General si los elementos incluidos en la herramienta eran
los suficientes para llenar todos los estados financieros, ademas de aclarar la
periodicidad con la que querian que se realizara y definir cuestiones practicas de

los ingresos.

Respecto a la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, se
documento el proceso de venta en linea que se habia planeado para el nuevo
puesto que habia definido el Gerente General, pero que al final decidio incluir en el

puesto de Vendedor de Mostrador.

En la propuesta de sistematizacion del inventario, se comenzé a recabar
informacion para el desarrollo de un manual de procedimientos de almacén, se
documentaron procesos como el de planeacién y control de abastecimiento,
recepcion de articulos y control de movimientos en bodega general, mostrador y

ruta.

Durante la sexta semana, en cuanto a la propuesta de estructura
organizacional, se impartio el taller de sensibilizacion dentro de las instalaciones
de la empresa, en el cual se abord6 el tema de la identidad corporativa y de la
estructura organizacional, se efectuaron diversas actividades a fin de que los
colaboradores se apropiaran de dichos conceptos. A su vez, se realizé la entrega
de las descripciones de puestos a cada uno de sus colaboradores, asi como una

constancia por su participacion activa en el taller, al final de la sesion.
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En relacion con la propuesta de control financiero, se ratificé con el Asistente
Contable y el Gerente General todo lo que implica el costo de venta para poder

incluir estos datos en los estados financieros.

Para la propuesta de sistematizacion del inventario, se revisaron los
procedimientos de almacén con el Gerente General y se comenzd a analizar
como se llevan a cabo las actividades referentes a estos procedimientos que

requieren del uso de la plataforma.

En la séptima semana, sobre la propuesta de estructura organizacional se
trabajo en la elaboracion del manual de organizacién, “un manual de organizacion
contiene informacion detallada sobre los antecedentes, legislaciéon, atribuciones,

"9 en el

estructura organica, organigrama, misién y funciones organizacionales
cual se anexaron las descripciones y perfiles de puestos asi como la historia de la
empresa; asi mismo, se comenzod la redaccion de la introduccion indicando cudl

sera el objetivo y ventajas de éste.

En el caso de la propuesta de control financiero, se empezaron las pruebas con
registros reales de egresos, asi como para revisar los reportes de ingresos, los

cuales quedaron pendientes.

Respecto a la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, se inicio la
revision de los formatos de control existentes para establecer su operatividad. Un
formato es “una herramienta o medio de comunicacion impreso en un instrumento
de reproduccion grafica o plasmado en un formato electronico, que por lo general

contiene informacién fija y espacio para informacion variable.”?

!9 Eranklin F.,E.B. (2009). Organizacién de empresas. México: Mc Graw Hill. 32 edicion. p.245
% Franklin F.,E.B. (2009). Organizacién de empresas. México: Mc Graw Hill. 32 edicion. p.78
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En la propuesta de sistematizacion del inventario, se revisaron los
procedimientos de almacén para efectuar las correcciones necesarias. También se
analizé el manual de la plataforma para conocer cOmo se ejecuta en ella las

actividades referentes a los procedimientos de almacén.

Durante la octava semana, acerca de la propuesta de estructura
organizacional se realiz6 por primera vez el seguimiento del uso de las
descripciones de puestos por parte de los colaboradores, se registraron en un
formato el cumplimiento de las actividades de cada uno de los puestos, con
excepcion del Representante Mercantil y Vendedor de Ruta debido a que no

acudieron a la empresa durante esta semana.

Referente a la propuesta de control financiero, se consultd con el empresario
sobre los reportes de ingresos, pero aun no se pudieron obtener debido a la
plataforma, esta semana se les envio la herramienta para que empiecen a realizar

registros.

En relacion con la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, se
continudé la revision de los formatos existentes y se empez6 con el disefio o

redisefio de éstos conforme a las necesidades detectadas.

En cuanto a la propuesta de sistematizacion del inventario, se continu6 con el
desarrollo del manual de procedimientos de almacén, se hicieron ajustes y se
identificaron los diferentes formatos a utilizar en cada procedimiento, se
comenzaron a redactar algunas politicas que se identificaron y se decidié separar
el procedimiento de recepcion por proveedores, ya que varia con cada uno de

ellos.

Durante la novena semana, en la propuesta de estructura organizacional se

realizd de nuevo la verificacion del cumplimiento de las actividades de las
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descripciones de puesto a cada uno de los colaboradores. A su vez, se aplico por
segunda ocasion la encuesta de clima laboral en la empresa. Se define como
clima laboral “al ambiente interno entre los miembros de la organizacion, y se

relaciona intimamente con el grado de motivacién de sus integrantes.”?*

En el caso de la propuesta de control financiero se verificé la forma de generar
los reportes en la plataforma, para empezar a registrar los egresos en la
herramienta después de aclararles algunas dudas al Gerente General y al

Asistente Contable.

Sobre la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, se trabaj6 en la
integracion del manual de comercializacion y ventas, incluyendo los formatos

aplicables en cada procedimiento y sus instructivos de llenado.

Referente a la propuesta de sistematizacion del inventario, se mostraron los
avances en el manual de almacén a los empresarios y se hicieron pequefas
modificaciones en él. También se recabaron todos los formatos que se utilizan en

cada uno de los procedimientos y se afiadieron al manual.

En la décima semana, acerca de la propuesta de estructura organizacional, se
termind de dar seguimiento a la verificacién del cumplimiento de las actividades de
las descripciones de puesto a cada uno de los colaboradores. Ademas, se
comenz6 la elaboracién de los reportes del taller de sensibilizacion y de resultados

del clima laboral.

Respecto a la propuesta de control financiero, se dio seguimiento para verificar
su uso de la herramienta en la empresa y aclarar si existia alguna duda, al efecto,
los empresarios solicitaron un ultimo cambio en la herramienta para poder utilizarla

adecuadamente.

%L Chiavenato, |. (2011). El capital humano de las organizaciones. México: Mc Graw Hill. p.50
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En cuanto a la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, se dio la
capacitacion a los vendedores sobre el manual de comercializacion y ventas, en la
gue se les explicaron los procedimientos, los objetivos, las politicas y los formatos

a utilizar en cada uno de ellos.

Referente a la propuesta de sistematizacion del inventario, se continué
trabajando en los detalles del manual de almacén, debido a que aun hay
indecision por parte de los empresarios sobre como se van a realizar los

procedimientos involucrados con el control de movimientos en ruta.

Durante la décimo primera semana, en relacion con la propuesta de estructura
organizacional, se mostr6 a los empresarios el manual de organizacion. Al
respecto, los empresarios sefalaron haber detectado la necesidad de un
organigrama proyectado que contemple un puesto de Asistente de Ventas que se
encargue de la parte administrativa de ventas, procediéndose al disefio del
organigrama para incluirlo en el manual de organizacion. Ademas se platicé con
los empresarios sobre los resultados mas significativos de los reportes del taller de

sensibilizacion y clima laboral.

En cuanto a la propuesta de control financiero, esta semana se le dio
seguimiento para verificar su uso en la empresa, ademas de mostrarles el manual

de uso de la herramienta para que quedara completo.

En la propuesta de politicas y procedimientos de ventas, se continué con la
capacitacion a los vendedores acerca del manual de comercializacion y se

afinaron detalles del mismo.
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Acerca de la propuesta de sistematizacién del inventario, se capacitdo a los
involucrados en los procedimientos del manual de almacén, explicando objetivos,

politicas y los documentos aplicables a cada proceso.

En la semana de cierre se hizo un recuento de las actividades y los productos
realizados en cada una de las propuestas, se comenté acerca de los cambios
percibidos a partir de la consultoria en el funcionamiento de la empresa, tanto por
los empresarios como por los miembros del equipo de consultores. Se hicieron
recomendaciones a los directivos con el objetivo de que continten mejorando el
desempeiio del negocio y se compartieron los aprendizajes adquiridos durante

todo el proceso.

5.2. Ajustes al plan de accion

En la propuesta de sistema de control de inventario inicialmente se comenzd a
trabajar en el disefio de una herramienta de control de inventarios, sin embargo,
después de realizar un analisis detallado de la plataforma informatica utilizada por
la empresa, se decidié elaborar un manual de procedimientos de almacén y no
una herramienta de control de inventarios como se tenia planeado, ya que dicha
plataforma contaba con las caracteristicas de registro que se requerian y lo que

estaba fallando era la inexistencia de procedimientos para su uso adecuado.

5.3. Resultados obtenidos

Estructura organizacional
Se cred el organigrama mediante la descripcidon de las funciones de los puestos
logrando la definicion de una estructura organizacional que responde a las

necesidades actuales de la empresa. A su vez, se disefid un organigrama
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proyectado que contiene un puesto nuevo; el cudl, serd utilizado una vez se

contrate a la persona que ocupara ese cargo en la empresa.

Descripciones y perfiles de puesto

Mediante el uso de un formato de descripciones y perfiles de puestos y con la
ayuda de entrevistas se crearon dichos documentos, con ello se formé un manual
de organizaciéon con la finalidad de que los colaboradores conozcan cuales son
sus actividades principales a desempefar, mision, vision, valores e historia de la

empresa y su ubicacién en el organigrama de la organizacion.

Identidad institucional

Se incrementd el grado de conocimiento de los colaboradores acerca de la
identidad corporativa al impartir un taller de sensibilizacién que abordé los temas
de mision, visién, valores y organigrama donde se expusieron los conceptos de
estos y se mostraron por primera vez la mision, visidén, valores y organigrama

actuales de la organizacion a todo el personal.

Clima laboral

Se elaboraron dos encuestas de clima laboral, la iniciar y finalizar la consultoria en
la empresa, se compararon los resultados obtenidos y aun cuando los resultados
de la segunda encuesta disminuyeron se considera que esta evaluacién es mas
real debido a que los colaboradores fueron mas consientes y criticos al momento

de contestar las encuestas.

Control financiero

Respecto al objetivo de determinar, manejar y controlar indicadores para la
planeacion y toma de decisiones, se implementd una herramienta de control
financiero con la que se logré estructurar informacion diaria para la generacion de

reportes, y en base a éstos, se tomaron dos decisiones.
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Formalizacién de bases comerciales.

A partir de la elaboracion del manual de comercializacion y ventas se lograron
documentar los procedimientos de cada tipo de venta, se identificaron las politicas
correspondientes a cada uno de ellos y a los responsables de cada una de las
tareas, dando como beneficio el aumento de ventas en el mes de junio con base

en las ventas de marzo y, asi mismo un incremento en la cartera de clientes.

Sistema de control de inventarios.

Mediante la realizaciébn del manual de procedimientos de almacén se consiguio
estandarizar las actividades involucradas en el abastecimiento, recepcién y control
de movimientos de mercancia en cada uno de los almacenes, asi como también
identificar a los responsables de llevar a cabo cada una de las tareas. Esto trajo
como beneficio registros efectivos para la planeacion del abastecimiento y

reportes de existencias reales por almacén.

5.4. Tablas sobre empleo y capacitacion

Numero de empleos protegidos 6

Numero de empleos generados 0

Personas Area de Horas de
capacitadas capacitacion Capacitacion

Sensibilizacion de la
identidad y
estructura

organizacional
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5.1

Problema

Dimension

Tablero de seguimiento de indicadores

Objetivo

estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Estructura organizacional y
de puestos indefinida.

Gestion y
administraci
Sn

Disponer de un
sistema integral de
operaciones y de
personal
especializado a fin
de fortalecer la
estructura
organizacional y
operativa.

Formalizar la estructura
organizacional.

Estructura
organizacional definida.

Informaciéon financiera
insuficiente.

Finanzas

Determinar,
manejar y controlar
indicadores para la

planeacién vy la
toma de decisiones.

Estructurar formacion
financiera diaria para la
generacién de reportes.

Controles financieros
basicos.

Proceso de
comercializaciéon informal.

Clientes y
Mercados

Establecer una
sucursal en la ZMG
para ampliar su
area de mercado.

Formalizar el proceso de
comercializacién y
elaborar un registro
completo de clientes.

Formalizacion de bases
comerciales.

Sistema de control de
inventario ineficiente.

Procesos y
Operacion

Disponer de un
sistema integral de
operaciones
especializado a fin
de fortalecer la
estructura
organizacional y
operativa.

Sistematizar el
inventario.

Sistema de control de
inventario.
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Cadena de Impacto

Indicador

Seguimiento de proyecto

Avance de Proyecto
Fecha de
inicio

Tipo de resultado o servicio
propuesto

A.-Producto

Real Esperado Diferencia Estatus

25% 50% 75% 100%

RESULTADO Manual de organizacién. 1 Manual de organizacién.
Las descripciones y perfiles de
uestos seran utilizadas por todo el - .
P P 6 descripciones y perfiles de puestos
uso personal de la empresa para la o
3 . L utilizadas por el personal.
ejecucion de sus actividades y
responsabilidades.
BENEFICIO Organlzeflon del trabajo y Incremento del indice del clima
satisfaccion del personal. laboral.
RESULTADO Herramienta de control financiero. |1 Herramienta de control financiero
La herramienta de control
financiero sera utilizado por el Registros diarios efectuados durant
uso Auxiliar contable en la captura diaria | -8 0 G1arios efectuados durante
. N cuatro semanas.
de los movimientos de ingresos y
egresos.
Inf » fabl | 2 decisiones tomadas a partir de los
Informacion confiable para la .
BENEFICIO . P reportes arrojados por
ytoma de 5
la herramienta.
RESULTADO Manual de ventas. 1 Manual de ventas.
El manual de ventas es utilizado por Apllcac{on. de las pt.JImcas,
procedimientos e instrumentos de
uso el Gerente general y los vendedores
N control en las ventas efectuadas
para estandarizar el proceso.
durante cuatro semanas.
A " " terad Incremento del 5% en el mes de
umento en ventasy en carterade |. .
BENEFICIO ) v junio con base en las ventas de
clientes.
marzo.
RESULTADO Manual de control de almacén 1 Manual de control de almacén
El manual de control de almacén | Plicacion de las politicas,
i~ procedimientos e instrumentos de
uso ser4 utilizado por el personal para la i
A . control de almacén durante cuatro
estandarizacion de las actividades.
semanas.
BENEFICIO Registros efectivos para la Reportes de existencias reales por

planeacién del abastecimiento.

tipo de almacén.

-25%  VENCIDA
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Fuentes de verificacion

Supuestos e hipétesis

Avances de la formulacién de las descripciones y perfiles

de puestos.
Minutas de trabajo.

La falta de di

La disposicion de los empi iosy

de los empresarios y

para establecer una estructura izaci que
soporte la expansion del negocio.

para formular ipci y
perfiles de puestos adecuadas, propiciaria que el

0 1 1 1 Manual de organizacion. manual quedara incompleto o poco confiable.
Obervaciones registradas de que se lleven a cabo las La disposicion de los empi La no utilizacién de las descripciones y perfiles
actividades. para la utilizacion de las descripciones y perfiles de  |de puestos puede disminuir el desempefio.
Aplicacién de cuestionarios de comprension. puestos favorece la organizacion del trabajo.

0 6 6 6

A pesar de observarse una disminucién en el |Segunda aplicacion de encuesta de clima laboral. Laimplementacion de la estructura Lai ion de la
indice el resultado es mas objetivo porque los definida i el nivel de laboral. puede ocasionar acciones que
tuvieron mayor iencia al erjudiquen el nivel de satisfaccién laboral.
89% 90% 1% 85% v periucia
momento de contestar la encuesta.
Avances del disefio de la herramienta financiera. La disposicion del gerente y del auxiliar contable Falta de disposicién por parte del gerente y del
Minutas de trabajo. para el desarrollo de una herramienta confiable. auxiliar contable propiciaria el desarrollo de una
Herramienta de control financiero. herramienta incompleta o ineficiente.
0 1 1 1
Se han registrado los ingresos y egresos de Registro de operaciones durante cuatro semanas. Disposicion por parte del Auxiliar contable para Falta de disposicién por parte del Auxiliar
enero a mayo. realizar los registros diarios generara informacion |contable para realizar los reportes financieros
financiera confiable para la toma de decisiones. adecuadamente, puede generar informacién
0% 100% 100% 83% errénea.
Primera decision: Realizar un seguimiento de (Reportes I por la de los reportes por parte del Gerente |La falta de seguimiento de los reportes puede
manera mas sistematica. una i6n adecuada y di llevar a una planeacion y toma de decisiones
0 2 2 2 Segunda decision: Analizar detalladamente la tomadas correctamente. desacertada.
distribucion de los ingresos y egresos.
Documentos que dan cuenta de los avances en la Disposicion por parte del Gerente general y La falta de disposicion por parte del Gerente
6n del manual de ventas. para participar en la elaboracién del general y vendedores de participar en la
Minutas de trabajo. manual favorece la estandarizacion y elaboracion del manual puede causar la

0 1 1 1 Manual de ventas. sistematizacion. operacién incorrecta.

Se capacit6 al personal quienes ya estdn Observaciones registradas de las politicas, Disposicion en la aplicacién de politicas, La falta de disposicién de los vendedores para la
ejecutando las actividades pero algunos imie eil aplicados por parte de [procedimi e instrumentos por parte de los aplicacion de politicas, procedimientos e
formatos estdn pendientes de utilizarse. los vendedores. ded i 3 la satisfaccion del cliente. il podria generar acciones que
reduzcan la satisfaccion del cliente.
0% 100% 100% 90%

Es un porcentaje estimado conforme a las Reportes de ventas de los meses de mayo y junio. Lai i6n del manual de Lai i ion del manual
ventas registradas hasta el 22 de junio. estimula las ventas. propiciaria la disminucion en ventas.

100% 105% 5% 19%
Se modificd la propuesta al detectarse que la [Avances del disefio de la herramienta de control de del empi oy ista para la La falta de disponibilidad del empresario y
p! erala inventario. 6n de la herramienta de control de ista propiciaria que la
desorganizacién en los procedimientos, por  [Minutas de trabajo. inventario. quedara incompleta o poco confiable.

0 1 1 1 ello se decidi6 realizar un manual de control  [Herramienta de control de inventario.

de almacén.

Se realizd la si i6 i6n de registros diarios. Disposicion del almacenista para la utilizacién de la  |La falta de utilizacién de la herramienta puede
de los procedimientos de control de almacén, herramienta favorece la planeacion de las compras. |afectar la eficiencia en el uso de los recursos.
los cuales fueron dados a conocer y utilizados

por el personal designado.

0 100% 100% 100%

Quedd en proceso de ejecucion el registro de (Reportes diarios de comparacién de inventario fisicoe ~ [Laimplementacion de la herramienta trae como La falta de implementacion de la herramienta
movimientos de almacén por parte del inventario en sistema. Itado el imi real de las puede causar i iosy
responsable asignado.

90% 100% 10% 75% P €
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6.

6.1.

6.2.

Recomendaciones finales (estratégicas)

Corto plazo

Institucionalizar juntas semanales con todo el equipo para fomentar la
motivacion organizacional mediante el reconocimiento de objetivos alcanzados
Consolidar la estructura organizacional proyectada mediante la contratacion del
asistente de ventas

Realizar planeacion financiera adecuada mediante los reportes emitidos con la
herramienta implementada ofrece la oportunidad de llevar a cabo analisis
constantes y detallados de ingresos y egresos, por lo que se deberan realizar
planeaciones adecuadas de gastos, tratando de reducirlos lo mas que se
pueda

Identificar las necesidades de productos a comercializar en la ruta

Acatar la asignacién de la responsabilidad sobre el registro de inventarios

Mediano plazo

Desarrollar y ejecutar planes y programas de capacitacién que abarque tanto la
parte del personal operativo como al personal directivo

Formular y aplicar un sistema de costos teniendo en cuenta la rotacion de
inventarios y algunas otras variables que puedes consultar con el registro de
informacion financiera

Establecer un método formal de pago de comisiones

Localizar la ubicaciéon adecuada para el traslado de la bodega y oficinas

administrativas
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6.3. Largo plazo

e Reforzar las habilidades directivas de los puestos gerenciales para garantizar
el crecimiento organizacional

e Verificar que la estructura organizacional responda a las necesidades de la
creacion de sucursales para asegurar el buen funcionamiento de las areas que
componen a la empresa

e Adquirir un sistema ERP para el control de las operaciones
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I. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Sobre las actitudes y aptitudes desarrolladas como equipo aprendimos a trabajar
en conjunto poniendo en préctica valores como la tolerancia, respeto,

responsabilidad, entre otros.

Una de las dificultades que se presentaron al iniciar el proyecto fue que, al ser un
equipo multidisciplinario existian diversos puntos de vista respecto a un mismo
tema; sin embargo, con los valores mencionados anteriormente se logro crear una

interaccién adecuada y como resultado un ambiente de trabajo idoneo.

Al término de la intervencion, consideramos que el trabajo realizado es el inicio de
un proceso de cambio que debe continuar para la generacion de resultados que

lleven a la empresa hacia un mejor desempefio.

En nuestra opinién, consideramos que los aprendizajes y competencias adquiridos
en este proyecto fueron importantes tanto en lo profesional como en lo social, ya
gue aprendimos a trabajar en equipo por medio de una eficiente interaccién entre
consultores y miembros de la empresa, asi como a desarrollar diversas
herramientas administrativas, como lo son: redaccion de manuales, programacion,

imparticion de talleres, andlisis de informacion, entre otros.

La vision sobre el mundo laboral después de esta consultoria, es que para que
una empresa salga adelante y por ende sea exitosa es que tanto como los duefios
como sus colaboradores trabajen en equipo, hagan uso de sus habilidades y
capacidades y estén dispuestas a realizar cambios en su manera de trabajar ya
gue si alguno de ellos no esta de acuerdo, el proceso de mejora sera muy dificil de

lograr.
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[1l.  Conclusiones

La percepcion de las MYPE al final del proyecto es que, aunque son empresas
pequefias resultan muy complejas una vez que son analizadas a fondo, ya que
trabajan empiricamente y no cuentan con una planeacion definida. Sin embargo,
muchas de éstas poseen modelos de negocios prometedores que sabiendo

dirigirlos adecuadamente pueden llegar a tener un futuro exitoso.

En este caso, el sector al que pertenece la empresa en la que se realiz6 el
proyecto es atractivo ya que después del andlisis se detectaron una gran cantidad
de clientes potenciales por lo que las perspectivas que tenemos a futuro sobre
ésta, son que una vez que controle sus procesos correctamente en cada una de

las areas comience a planear su expansion.

Consideramos que el papel del empresario en el proyecto es fundamental debido
a que es el encargado de dar seguimiento a los productos entregados a partir de
la consultoria. Asi como continuar con su desarrollo de habilidades gerenciales
para dirigir adecuadamente a sus colaboradores y mantener un ambiente

apropiado en el area de trabajo.

La metodologia del proyecto funge como guia hacia un mejor desempefio
empresarial, partiendo de un analisis interno y externo que permita identificar la

situacion actual del negocio, asi como sus fortalezas y debilidades.

La correcta interaccion entre la empresa y los consultores es indispensable debido

a gque de ella depende la generacién de resultados y aprendizaje mutuo.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2016
63



IV. Fuentes consultadas

1. Bibliograficas

Arellano, J. & Santoyo, M. (2009). Investigar con Mapas Conceptuales: Procesos

metodologicos. Madrid, Espafa: Narcea.

Campos, A. (2005). Mapas conceptuales, Mapas mentales y Otras Formas de

Representacion del Conocimiento. Bogota, D.C. Colombia: Magisterio.

Chiavenato, I. (2011). EIl capital humano de las organizaciones. México: Mc Graw
Hill. 421 p.

Fundacion Compromiso. (1999). De la necesidad al servicio. Buenos Aires,

Argentina: Granica.

Franklin F. E.B. (2009). Organizacién de empresas. México: Mc Graw Hill. 32

edicién. 501 p.

Garrido, Antonio (2005). Fundamentos de Programacion en C++. Espafia. Delta

Publicaciones. 429 p.

Granados, |. (2004). Glosario de términos financieros: Términos financieros,
contables, administrativos, econémicos, computacionales y legales. México. Plaza
y Valdez Editores 284 p.

Groover, M. (1997). Fundamentos de manufactura moderna. México: Pearson.
1053 p.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2016
64



Miguez, M. & Bastos, A. (2006). Introduccion a la Gestion de stocks. Espafia: Vigo.
22 edicion. 72 p.

Mufioz, Esther. (2009). Administracidén financiera, control financiero, contratacion

administrativa, derecho positivo. Estados Unidos. QM. 557 p.

Palma, J. (2009). Manual de procedimientos. Argentina. El Cid Editor. 17 p.
Vidales, L. (2003). Glosario de términos financieros: Términos financieros,
contables, administrativos, econdémicos, computacionales y legales. México: Plaza

y Valdés. 429 p.

Stalon, W., Etzel, M. & Walker, B. (2007). Fundamentos de marketing. México: Mc
Graw Hill. 142 edicién. 741 p.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2016
65



V. Anexos

1. Andlisis del entorno
2. Plan de busqueda
3. Estructura organizacional
3.1. Organigrama
3.2.  Organigrama proyectado
3.3. Manual de organizacion
3.4. Sesion se sensibilizacion
3.5. Reporte de la sensibilizacion
3.6. Reporte de resultados del clima laboral
4. Controles financieros basicos
4.1. Herramienta de control financiero
4.2. Manual de la herramienta de control financiero
5. Politicas y procedimientos de venta
5.1. Manual de comercializacion y ventas
5.2. Formatos de ventas
6. Sistema de control de inventarios
6.1. Manual de control de almacén
6.2. Formatos de control de almacén

Derechos Reservados:: ITESO::México::2016
66



