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Resumen

El presente documento denominado “Consultoria integral en una empresa
comercializadora de productos profesionales para estéticas y salones de belleza
en el municipio de Zapopan, Jalisco”, fue realizado por Oswaldo Arcos Martinez de
la carrera de Administracion de Empresas, David Paz Vazquez de la carrera de
Comercio y Negocios Globales, y Anahi Moreno del Toro de la carrera de

Psicologia, asesorados por la Maestra Laura Tiburcio Silver.

En este documento se encuentra la introduccion, la metodologia y descripcion del
proyecto, las reflexiones y aprendizajes, las conclusiones y las fuentes
consultadas. La metodologia utilizada para el proyecto es la desarrollada para la
consultoria en MYPE del Centro Universidad Empresa. En las fuentes primarias la
informacion fue recabada a través de entrevistas, observacion y el testimonio de
los colaboradores y directivos de la empresa. En las fuentes secundarias la
informacion fue obtenida de organizaciones gubernamentales, bases de datos

institucionales, etc., para obtener informacion del contexto y del entorno.

Los contenidos principales son las generalidades de la empresa, el diagnostico, el
planteamiento estratégico, la propuesta de mejora, la descripcion de la

implementacion y las recomendaciones estratégicas.

Al concluir el proyecto, se logra comprender de mejor manera el funcionamiento
de las MYPES en México, observando cuales son sus mayores retos, y que gran
parte del logro de una empresa para crecer, es la actitud, la disponibilidad y
apertura del empresario para buscar las soluciones y cooperar con la consultoria

otorgada.
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Introduccion

El proyecto Consultorias Universitarias ha sido desarrollado por el Instituto
Tecnolégico y de Estudios Superiores de Occidente (ITESO), reuniendo
instrumentos técnicos, humanos y financieros, que permitan ofrecer a un costo
accesible para el empresario de la micro y pequefia empresa (MYPE), una
orientacion hacia soluciones que mejoren la utilizacion 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 organizacién, 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 motivacién 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
adecuada de esfuerzos con lineas de autoridad y responsabilidad bien

definidas).
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Aspectos cuantitativos:

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

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

o Determinacion 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 esta 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 analisis del sector al que
pertenece. La segunda presenta la manera en que se realizo el diagndstico y los
resultados que se obtuvieron de este ejercicio. La tercera plantea las propuestas
de mejora a la probleméatica presentada en el apartado anterior. La cuarta describe
las actividades implantadas por area funcional o de manera integral. La quinta
sefiala algunas recomendaciones y comentarios a la empresa. La sexta y Ultima
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 prediagndstico: 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

El actual Director General de la comercializadora trabajaba en una empresa
publicitaria recién egresado de la carrera de mercadotecnia, cuando decidio
trabajar en una empresa comercializadora de productos de belleza tomando el
puesto de gerente regional de ventas. En ese tiempo esta empresa adquirié una
marca sobre la cual vio un gran potencial desperdiciado por la poca promocion

que se le daba.

Comenzé a trabajar con su hermano, actualmente Director Administrativo de la
empresa, que en ese momento estaba estudiando finanzas, y con un amigo quien
es a la fecha el Director Comercial de la empresa, que en su momento continuaba
sus estudios de Comercio Internacional. De esta forma fue como nacié la empresa
constituida por los tres socios, y se empezd con la comercializacion de los

distintos productos.

Los socios fundadores accedieron a ser distribuidores y comenzaron asi a vender
ese producto en estéticas de Aguascalientes y Zacatecas respectivamente. Es
importante mencionar que el actual Director General aln trabajaba en la empresa

anterior, por lo que él no era vendedor aun de su nueva empresa.

En 2009 el empresario decide renunciar a dicha empresa, se unié a sus socios en
la parte de ventas y como primera estrategia negocio ventas clave en Guadalajara
con la empresa en la que anteriormente colaboraba, y también se expandieron a

Colima.
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Después de un afio realizando ventas en estos puntos estratégicos y con una
cartera de clientes comoda y estable, el empresario lider decide empezar un
posgrado en Direccidn de Mercadotecnia en la Universidad de Guadalajara. En
2010 la distribuidora de su unico producto concluye la relacion directa con el
proveedor en EUA y sacan un producto similar que le pudiera competir, pero no
era de la misma calidad, no tenia buena imagen, ni estrategia de precios por lo
gue a sus clientes no les gusto el producto. Por ello los socios se dieron a la tarea
de buscar al distribuidor directamente en EUA. Saber quién era el encargado de

esa marca y lograr comunicarse les llevo aproximadamente seis meses.

Cuando por fin pudieron contactarlo les mandaron toda la informacion
correspondiente. En ese entonces una franquicia estadounidense era el
distribuidor autorizado del proveedor y tenia la distribucion de su producto

principal.

Después de una visita a Guadalajara, esta gran empresa estadounidense le
ofreci6 la distribucion directa y exclusiva a nivel nacional del producto y firmaron
un contrato por cinco afos, siempre tomando en cuenta las condiciones puestas

por la empresa en Estados Unidos.

En ese momento, rentaron unas oficinas y comenzaron a contar con mas
personal, sobre todo en la Ciudad de México y en Monterrey. Todos estos cambios
trajeron como consecuencia que los tres socios se organizaran de manera
diferente, quedando como Gerente Administrativo y de Finanzas, y Gerente de

Ventas. Al principio los vendedores solo cobraban por comision.

Hace aproximadamente cinco afios su proveedor les da la opcién de recibir trato
ya no directamente con ellos, sino por medio de una distribuidora muy grande en

México, que actualmente es su mayor competencia. Lo que decepciond a los
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empresarios y a la vez les hizo darse cuenta del riesgo tan alto que corrian al

depender de un solo proveedor.

Eso los llevo en 2015 en pensar en un nombre para su empresa y comenzar un
proceso de formalizacion creando una sociedad andénima. A principios de 2017
adquieren una franquicia estadounidense y eso les dio acceso a una gama de
productos mas amplia con mayor variedad para no depender de un solo proveedor
y de una sola marca. Aproximadamente el 80% de sus ventas son de su marca

estrella, misma que ha sido su principal producto en todos sus afios de operacion.

En el afio 2018 comienzan un proceso de consultoria con el municipio de
Zapopan, Jalisco. A partir de ahi se continué con este proceso en el proyecto de

aplicacion profesional por parte del ITESO.

A finales del 2018 se toma la decision de cambiar las instalaciones de la empresa,
al querer buscar un espacio de bodega méas amplio, siendo a inicios del 2019 que

comienzan el cambio.

1.2. Entendimiento del negocio

La empresa se dedica a comercializar y distribuir productos profesionales de
belleza, desde hace aproximadamente 10 afios, satisfaciendo las necesidades de

los distintos salones y barberias dentro de la republica mexicana.

La empresa actualmente cuenta con misién, vision y valores bien establecidos, se
implementan en las actividades diarias y se comunican a los colaboradores.
Mantiene una cultura empresarial enfocada en las personas; tanto en el trato y

comunicacion con sus colaboradores como en la relacion directa que mantienen
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con los gerentes y duefios de los distintos salones, misma que utilizan como oferta

de valor agregado para diferenciarse de su competencia.

Cuentan con mas de 16 marcas nhacionales e internacionales para su
comercializacion y han obtenido la distribucion nacional y regional de las mismas.
Tienen también una marca propia de productos para caballero que son
maquilados por una empresa dentro de la region. Sus principales marcas son
ocho, aunque su producto estrella representa aproximadamente el 80% de sus

ventas.

La comercializacion de sus productos se divide principalmente en las ventas en
mayoreo a salones de belleza a través de sus colaboradores, asi como las ventas
a través de una tienda fisica y otra en linea para el consumidor final. La empresa
le da mucho peso a la relacion que tienen con sus clientes, y es parte de su
estrategia de mercado; crear vinculos duraderos con los gerentes y duefios de

salones ha sido parte de su éxito y crecimiento dentro de esta industria.

La variedad de productos con los que cuentan permite ofrecer diversas opciones
dependiendo del cliente al que quieren atraer, lo cual ha contribuido a posicionar
su marca en los diversos segmentos de mercado, teniendo asi presencia en
salones de clase alta, media y baja. Tienen una gran variedad de clientes, los

principales son seis y adquirieron su importancia en base a volumenes de compra.

Los vendedores son considerados como desarrolladores de negocios. La relacion
gerencia-personal es de confianza y apoyo. Se busca que los colaboradores
tengan un buen desarrollo personal para que contribuyan de la mejor manera al
negocio. Hay capacitaciones, apoyos e incentivos. Se esta comenzando a
implementar un programa que promueve la satisfaccién y proyeccion a largo plazo
de los colaboradores. Se trabaja bajo la idea de ganar-ganar favoreciendo el buen

ambiente laboral dentro de la empresa.
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Los procesos que se deben realizar para la correcta operacion del negocio se
encuentran bien establecidos mas no documentados. La empresa fue objeto de
una consultoria recientemente y esto ha ayudado a un mejor manejo del area

administrativa a través de un manual de organizacion general.

El proceso general de la empresa se desarrolla de la siguiente manera: Se realiza
una prospeccion de ventas mensuales para poder saber cuanto se debe comprar.
Una vez identificadas las necesidades de los clientes, se realiza el pedido al
proveedor. Posteriormente se recibe la mercancia en el almacén, la cual es
descargada y es validada para confirmar que se esta recibiendo lo que se pidio y
gue lo mismo venga en la factura. Validada la informacién anterior, la mercancia

es ingresada al sistema empresarial y acomodada en su lugar en almacén.

Posteriormente los desarrolladores de negocios realizan su ruteo diario planificado
previamente para atender a los clientes ya registrados y captar la atencion de
posibles nuevos clientes. En caso de contactar clientes nuevos y cerrar una venta,
se tendra que dar de alta al cliente en sistema. Por otro lado, los consumidores
pueden también pedir los productos por medio de su pagina web.

Si un desarrollador de negocios cierra una venta, la ingresa desde su
computadora al sistema empresarial y la asistente administrativa revisa dicho
pedido, por otro lado, si el pedido ingresa por medio de la pagina web, éste llega a
la asistente administrativa la cual tendrd que ingresar dicho pedido al sistema y

revisarlo.

Una vez validado el pedido en cuestion de crédito y tiempos, la asistente
administrativa factura el pedido y lo pasa al area de almacén y logistica. Ya
facturado el pedido, almacén se encarga de surtir y posteriormente el repartidor

recoge dicho pedido en almacén y lo entrega a los clientes.
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Aunado a lo anterior y dependiendo del tipo de cliente, el repartidor recolecta el
cobro de dicho pedido para clientes nuevos o0 en su defecto le entrega la factura
correspondiente a dicho pedido para que el desarrollador de negocios se encargue
de dicha cuenta por cobrar en su debido momento. A continuacion se muestra de
manera gréfica.
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Diagrama del macro proceso de la empresa

Validacid

Insmreso mercancia a sisterma Acuerdo sobre npercancia erronea

a sistermnma

Entrega de
factura o nota

Cobran=a a
erédito /efectivo
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1.3. Fundamentos estratégicos de la empresa

Propuesta de valor

La variedad de soluciones en productos de primera calidad, sin importar el
segmento de mercado, que satisfacen las necesidades de sus clientes, desde
productos para el cuidado del cabello, hasta maquillajes de calidad es la propuesta

de valor de la empresa.

Ventaja competitiva de la empresa

Su ventaja competitiva es la relacion que cada uno de sus desarrolladores de
negocio tiene con sus clientes, ya que se basa en la confianza y la amistad. Lo
anterior, genera una relacion fuerte entre sus clientes y la empresa. Todo lo
anterior buscando siempre el crecimiento de sus establecimientos y su desarrollo

como profesionales de la belleza.

Estrategia genérica

Su estrategia es la diferenciacion en cuestion de trato a sus clientes, ya que
buscan desarrollar sus negocios, no simplemente venderles producto. Todo lo
anterior se logra con los cursos que ofrece la empresa con especialistas de cada
tema. Por otro lado, cuentan con bonos de acuerdo a las compras realizadas en el

afio con su viaje anual a la playa.

1.4. Anélisis del entorno

Introduccion
A través del proceso de andlisis del entorno una empresa es capaz de identificar
los factores estratégicos para lograr el conocimiento de las oportunidades y

amenazas del mismo. Por ello, se investigaron diversas variables que se

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019
14



consideraron relevantes, tanto de la parte econémica, como de la social, cultural,

politica, tecnoldgica y de mercado.

Tabla resumen del analisis del entorno

Variable Oportunidad Amenaza
Aspectos econdmicos:
Unidades Segun el DENUE en agosto
econdémicas de de 2018 existian 30
competencia empresas registradas. En
febrero de 2019 existen 55.
Oportunidad de Segun el DENUE en agosto
mercado de 2018 existian 182,618
salones, pelugquerias 0
clinicas de belleza a nivel
nacional. En febrero 2019
existen 181,488.
Ingresos de las | El ingreso corriente monetario
personas promedio trimestral por hogar
en 2016 fue de $46,521, lo
cual representa un 14.62% de
aumento en comparacién con
los ingresos del 2014.
Gasto corriente | Del gasto corriente monetario
monetario total trimestral del afio 2016, el

74% fue destinado a
productos y servicios
relacionados con el cuidado
personal, lo que representa un
aumento del 0.2% con
respecto al 2014.

Aspectos socioculturales, demograficos y ambientales:
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Crecimiento del

mercado

Se estima que la industria de
belleza y cuidado personal en
México crezca en un 11% en
2019, lo que representaria un
valor del mercado superior a
$154,000 millones de pesos.

Tendencias del

mercado

El 29% de los consumidores
buscan ingredientes
totalmente naturales en
productos para el cuidado de
la piel, mientras que el 19%,
busca la transparencia de los
ingredientes, como respuesta,
las marcas estdn minimizando
el nimero de ingredientes en
sus productos.

Los consumidores estan
rechazando los productos
genéricos y fabricados en
masa y en 2019 favoreceran
a los productos posicionados
como mas simples, de vuelta
a lo basico y de mejor
calidad, con un nivel de
estatus implicito.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Firma de acuerdo
comercial entre
Europay México

Se abre un mercado
importante para el comercio.
Se busca eliminar impuestos
para todos bienes

Acuerdo comercial
Asia — Pacifico

Se crean las condiciones para
permitir incrementar el
comercio y las inversiones en
ambas vias con nuevos socios
en el Asia Pacifico, la regién
que muestra las tasas mas
dinamicas de crecimiento en el
mundo.

Aspectos tecnolégicos:

Acceso a internet y
comercio en linea

El CESOP destaca que el
comercio  electronico ha
crecido en los udltimos afios
gracias al incremento en el
acceso a internet de la
poblacién.
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Alternativas para
combatir la pérdida
de cabello

Un medicamento desarrollado
originalmente para tratar la
osteoporosis podria ayudar a
revertir la calvicie.

Desarrollo de

conocimiento

Una empresa fuerte invirtio
desde el afio 2013 hasta 875
millones de euros en
Investigacion mas Desarrollo y
registr6 un total de 624
patentes. La industria de la
belleza est& caracterizada por
su constante innovacién con
nuevas tecnologias para
satisfacer nuevas necesidades
del mercado.

Aspectos de competencia:

Rivalidad
competidores

entre

Marcas bien posicionadas a
nivel occidente, excelente
relacion con sus clientes lo
gue genera fidelidad.

Poder adquisitivo de los
competidores que buscan
monopolizar su distribucién
con las distintas marcas.

Barreras de entrada

Canal de distribucion
desarrollado, contacto con
marcas importantes y
distribucién exclusiva, buena
reputacion ante proveedores y

clientes.

Productos Al llegar un producto nuevo
sustitutos “profesional” genera  una

nueva posibilidad de agregar a

su portafolio de soluciones

para clientes.
Poder de | Distribucion  exclusiva  de | Existen otras marcas que
negociacion de los | distintas marcas bien | ofrecen beneficios similares.
clientes posicionadas, fidelidad de sus

clientes por relacion con

desarrolladores de negocio.
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Poder de | Cuentan con contratos de | Tienen que cumplir con
negociaciéon de los | exclusividad con  marcas | compras minimas anuales, un
proveedores importantes. solo proveedor representa
alrededor del 70% de sus
ventas totales.

Diamante de Porter

Amenaza de
Nuevos
Competidores
BAJA
Poder de Rivalidad entre Poder de
Negociacién con Competidores Negociacién con
Proveedores ALTA en CDMX Clientes
BAJO BAJA en Occidente MEDIO

Amenaza de
Productos
Sustitutos

BAJA/MEDIA

Conclusiones

Debido al crecimiento en el cuidado personal en México y al incremento en las
tendencias naturales, la industria presenta una oportunidad en el mercado para las
personas que estan interesadas en aumentar el consumo de productos con
ingredientes naturales, asi mismo, las grandes empresas de la belleza han
invertido en tecnologias e implementaciones para atrapar la atencion del

consumidor en este aspecto.
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Al mismo tiempo, se presentan nuevas posibilidades de negocios favorables al
firmarse tratados comerciales con diferentes paises (como el continente asiatico) y
las zonas del pacifico.

Asi mismo, en lo que va del afio 2019, se ha registrado un considerable aumento
de competidores, mientras que las unidades de mercado han disminuido en un

periodo de 6 meses hasta un 0.6% considerando esto una posible amenaza.
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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 diagndstico 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 diagndstico 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 andlisis 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 realizacidén 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

Se conocieron las instalaciones anteriores de la empresa donde se presento al
personal y las actividades que desempefian, se retomaron los alcances del
proceso de consultoria del semestre anterior y se presentaron los resultados del

mismo, asi como la presentacion de los nuevos integrantes del proyecto.

Se conocieron los productos que maneja la empresa en la tienda asi como los
diferentes productos y marcas, se obtuvo una demostracién del servicio y valor
agregado que ofrece la tienda y la empresa con respecto a sus clientes. Se tuvo
un acercamiento con las marcas y las estrategias que se pretenden implementar

para cada una.

Se revisaron los objetivos propuestos para la consultoria anterior y se compararon
con los avances que se habian logrado e implementado, para asi proponer nuevos
objetivos y planificar los pasos para cumplirlos, teniendo en cuenta la opinién de
los empresarios para que se pueda verificar y corroborar la orientacion de las

prioridades a solucionar y avanzar en la programacion de estrategias.

Hubo avances en el contenido del manual de organizacion de la empresa
obteniendo mayor informacion para hacer un registro de los datos de los
colaboradores, los perfiles de puesto y las actividades que desempefia cada
integrante del personal. Se revisO y modifico la estructura del organigrama

clarificando la cadena de mando y la posicion del personal.
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Se trabajo en la actualizacion del reporte y la presentacion para la validacion del
diagndstico y las propuestas de mejora correspondientes a este ciclo.

2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

Gestion

En cuestion de la organizacion existe un conocimiento formal de las funciones de
cada una de las unidades organizativas y las facultades de los jefes debido a que
se cuenta con una definicion de los puestos de trabajo. Lo anterior, genera una
cultura organizacional bien implantada solamente a nivel de los mandos y no en

toda la empresa.

Por otro lado, Uunicamente algunos colaboradores conocen los objetivos de la
organizacion y contribuyen a su logro lo que lleva a tener algunas dificultades al
integrar equipos de trabajo de acuerdo a las actividades y necesidades de la
organizacion. Cabe resaltar, que en la mayoria de los casos las lineas de decision
y autoridad son respetadas entre las areas, asi como que existe una comunicacion

vertical descendente eficiente.

En cuanto a la toma de decisiones, en la mayoria de los casos las decisiones
importantes son tomadas por personas capacitadas para hacerlo, sin embargo,
pocas veces los tomadores de decisiones disponen de la informacion adecuada al
tipo de decision, asi como tampoco cuentan con el tiempo necesario para evaluar
las diferentes alternativas y consultar con los demas involucrados. Todo lo anterior

lleva a tener una toma de decisiones variable.

Respecto al liderazgo es importante resaltar que éste es directivo, ya que ademas
del empresario en pocas areas existen responsables designados. Estos

responsables designados cuentan con algunos aspectos de mejora en cuestion de
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su nivel de autoridad y el poder que tienen de acuerdo con sus responsabilidades
y funciones. Sin embargo, algo importante es que en la mayoria de las ocasiones
la direccion marca claramente prioridades, es consistente y da soporte para seguir

el camino deseado.

Por otro lado, solamente se fijan objetivos claros y realistas financieramente
hablando, dejando las demas éareas irregulares en cuanto a objetivos. Cabe
resaltar, que para los objetivos se toma en cuenta la demanda, competencia,

entorno, tecnologias y otros recursos, logrando proyecciones a futuro.

Las estrategias son irregulares al definir productos y mercados en los que
competird la organizacién, asi como en las de inversibn y el desarrollo
organizacional, por lo que en muy pocas areas se cuenta con estrategias

funcionales alineadas con los objetivos del negocio.

En cuestion del control, solo algunos objetivos tienen indicadores, metas y plazos.
Los objetivos son conocidos hasta los jefes de area por lo que en pocas ocasiones
las estrategias se desdoblan en iniciativas y proyectos concretos. Aunado a lo
anterior, a veces se asignan presupuestos, se hacen los ajustes requeridos para
implantacion de la estrategia en procesos y eventualmente se hace una

evaluacion del cumplimiento de los objetivos en cada periodo.

La empresa interactta con el entorno en la mayoria de los casos de manera ética,
pero participa poco en la interaccién del medio empresarial, se busca una
articulacion formal con las organizaciones del sistema de valor, asi como una
vinculacion productiva con los sectores académico-cientifico-tecnolégico
Gnicamente cuando es conveniente para el negocio. Ademas, solo se establece

vinculacion con entidades financieras y de gobierno para acceder a apoyos.
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Respecto a la calidad, solamente se encuentra como objetivo a cumplir en ventas
y mercadotecnia. Lo anterior, debido a que no existen politica de calidad, sistema
documentado de calidad, objetivos de calidad claros, indicadores para calidad, o
documentos de procedimientos operativos 0 de procesos en la empresa. Sin
embargo, se estad implementando que los procesos se administren para satisfacer
e incrementar el valor agregado para los involucrados, asi como un programa de

mejora continua de los productos y servicios que ofrece la empresa.

Es variable la persona responsable de la gestion de la informacion y
ocasionalmente la informacion relacionada con los objetivos, valores, politicas,
acuerdos, planes y resultados se transmite de manera clara al resto de la

organizacion.

Por otro lado, en la mayoria de los casos se cuenta con la informacién necesaria
para el trabajo diario. Sin embargo, la informacion pocas veces se procesa y se
analiza de manera efectiva, asi como que a veces se almacena y se comparte la
informacién importante para la organizacion. Todo lo anterior da como resultado
que los recursos destinados para colectar, procesar, analizar, almacenar y

distribuir la informacién son apenas suficientes.

Es necesario mencionar que las tecnologias de informacién, asi como la
innovacion son usadas en pocas ocasiones y no se tiene un dominio palpable de

dichas tecnologias.

Mercado

En la mayoria de los casos la empresa estudia los mercados y productos actuales,
asi como los potenciales y establece objetivos de venta clasificados por producto,
zona, vendedor y/o cliente. La informacién para los prondsticos es confiable en
gran medida y se revisa que la organizacién tenga capacidad para cumplir los

requerimientos antes de asumir un compromiso de entrega.
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Se conocen los sistemas de precio del mercado y son capaces de reaccionar
oportunamente a los cambios, lo que genera un poder fuerte de negociacion con
los clientes, pero en pocos casos se tienen politicas y estrategias formales de

precios.

Cabe resaltar que se conocen los resultados de cada canal de distribucion y se
favorecen a los rentables. A veces se realizan actividades relacionadas con
promocion o publicidad de sus productos, asi como que en ocasiones el
presupuesto de promocion y publicidad estd estructurado de acuerdo a la
importancia del producto. Es importante mencionar que en la mayoria de los casos
se tienen planes para desarrollar o mejorar promocién de los productos y servicios

de la empresa.

Respecto a la los vendedores, presentan aspectos de mejora en cuanto a sus
capacidades evaluandose de manera formal su productividad. A veces es
satisfactorio el desempefio de los vendedores y parcialmente se cuenta con
politicas y reglas de venta claras.

En la mayoria de los casos se registran las facturas de venta, es necesario cierto
trabajo para poder consultarlas por cliente, producto o periodo y se vigila que las

cuentas por cobrar de los clientes no excedan los plazos pactados.

En el servicio post venta se observan aspectos de mejora respecto a que sea
adecuado a las necesidades de la empresa, existe un procedimiento parcialmente
efectivo para la atencion del cliente, pero nunca se registran ni se cuantifican las

desviaciones y otros problemas del servicio y la relacion con el cliente.

La empresa cuenta con informacion confiable y actualizada sobre las

caracteristicas de los clientes, eventualmente se recaban las opiniones de los
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clientes sobre los productos de la empresa, asi como de la percepcion de las
fortalezas y debilidades de dichos productos frente a los competidores que tienen
los clientes. Es importante recalcar que nunca se mide el indice de satisfaccion del
cliente pero se han desarrollado iniciativas formales para incrementar el

conocimiento de los clientes y los competidores.

La empresa recaba informacion ocasionalmente sobre sus competidores directos,
el mercado y sus sistemas de comercializacion, asi como que se cuenta con
informacion pobre sobre los competidores potenciales, nuevos entrantes o

productos sustitutos directos o indirectos.

Eventualmente se obtiene informacion de las amenazas o riesgos del mercado
para los siguientes dos afos, en la mayoria de los casos se conocen las
implicaciones que dichas amenazas representan para la empresa y a veces se

desarrollan planes de reaccion para enfrentar dichas amenazas.

Se dispone de una proyeccion confiable del tamafio de mercado de la empresa y
de la participacion que la misma tiene en dicho mercado. Se conoce con cierta
confiabilidad el nivel de atractividad del sector en el que compite y se esta al tanto
de los factores criticos de éxito del mercado. Por otro lado, a veces se
documentan las acciones para alcanzar determinado posicionamiento en el
mercado y en buena medida se buscan de manera sistematica nuevos clientes y/o

mercados.

Gracias al posicionamiento de cada producto, su participacién de mercado y el
atractivo del sector, se puede evaluar que se tiene una posicion competitiva media
en su conjunto, asi como que a futuro se puede garantizar al menos el

cumplimiento de sus ventas.
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Actualmente no existe un plan comercial acorde con los objetivos y estrategias de
la organizacion. Sin embargo, en la mayoria de los casos las ventas proyectadas
estan bien distribuidas, minimizando el riesgo de concentracion en solo un
producto. Aunado a lo anterior, las cuotas de ventas estan fundamentadas

mayormente en un analisis de mercado.

Se tiene informacion actualizada para mantener adecuadamente la relacion con el
cliente, asi como el sistema de administracion de las ventas cuenta con datos
precisos de o6rdenes, tiempos de entrega y especificaciones. Por otro lado, el
sistema de estadisticas de venta por cliente, producto o periodos es poco
confiable. Lo anterior, demuestra que la gestién de informacion y de los recursos
informativos relacionados con ventas y mercadotecnia, asi como la informacién del
mercado y las ventas para la innovacion de productos o servicios son

insuficientes.

Operaciones

La empresa cuenta con un control y medicion de cumplimiento de planes informal,
lo que genera que solo en algunos casos se percaten de los resultados por la
planeacion, programacion y control de las operaciones para la reduccion de costos

sin efectos en la calidad.

Se dispone de un registro manual de pedidos y prondésticos de demanda que se
actualiza constantemente, asi como un control de pedidos con seguimiento hasta
la entrega al cliente. La informacion disponible respecto a materiales y existencias
permite que en su mayoria se puedan realizar compromisos con los clientes con

respecto a fechas y cantidades, lo cual se ve reflejado en la lealtad de los clientes.

Se cuenta con informacion poco precisa sobre la disponibilidad de inventario, las
compras de producto se hacen en funcidon de las proyecciones de venta y se

dispone de diversas alternativas para proveerse de los mismos. Pocas veces se
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aplican criterios previamente definidos para la seleccion de los proveedores y las
condiciones de compra son establecidas por los proveedores. Los registros de las

compras se llevan de manera manual y se actualizan constantemente.

Son pocas las ocasiones en las que se tienen problemas de calidad por
incumplimiento de proveedores, asi como dificultades para cumplir con programas
de venta. Esto se evita debido a que en la mayoria de los casos la comunicacion
con los proveedores es fluida y favorable. EI manejo de abastecimiento que se

tiene permite que en ocasiones se reduzcan los costos sin alterar la calidad.

Los almacenes se encontraban clasificados, organizados y sefalizados, lo cual
permite un registro actualizado del inventario que en la mayoria de los casos se
utiliza en el area de finanzas y costos. Se tiene un nivel minimo y maximo de
producto en funcibn de su venta. A veces se registran los movimientos de
producto y se da seguimiento a la rotacion de inventario, asi como a la antigiiedad
de los mismos. En ocasiones se realiza la revision de inventarios en fisico que
permite detectar las diferencias con los registros asi como la identificacion de

productos dafiados, en su mayoria cuadra el inventario fisico con el teérico.

La productividad se evalia de manera poco sistematica y existen variaciones
importantes sobre el control a nivel productivo. En ocasiones se analizan las
desviaciones en el nivel de productividad y se tiene preocupacion de los

empresarios por mejorarlo.

La empresa dispone de un buen mantenimiento de maquinas y equipos que
permite cumplir con los compromisos de venta y evita problemas de calidad a
pesar de que no se cuenta con un plan de mantenimiento preventivo. Los recursos
se utilizan de manera eficiente para cumplir con la entrega de los productos, los
cuales en su mayoria cuentan con la seguridad y cuidado necesario para evitar

problemas de calidad.
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Los productos son verificados al momento de ser recibidos a pesar de la
inexistencia de procedimientos de control para ello. En su mayoria, se tiene un
acuerdo tanto con los proveedores como con los clientes sobre la calidad

esperada de los productos.

La empresa cuenta con la tecnologia minima necesaria que le permite asegurar
niveles de oportunidad, calidad y precio similares o superiores a los del sector en
el que se encuentra. En el ultimo afio han sido insuficientes los logros en relacion
a mejoras de productos y productividad en los costos mediante innovaciones en
procesos consiguiendo la innovacibn minima necesaria de productos con
repercusiones en los costos, aumentos de ventas o adquisiciones de nuevos

clientes o mercados.

Son pocas las veces que las decisiones en relacion a compras y operaciones se
basan en la informacién disponible en el sistema, ya que se cuenta con procesos
parcialmente adecuados para la gestion de la informacion en el area de logistica y

operaciones.

Recursos humanos

Actualmente no existe un reglamento formal en el que se establezcan los
principios rectores que aseguren buenos habitos en las practicas empresariales y
una convivencia adecuada, de la misma manera se carece de un reglamento

acerca de la seguridad en el trabajo.

La empresa no dispone de un control especifico de ausentismo del personal,
aplicandose de manera inconsistente medidas disciplinarias para erradicar el
ausentismo. El actual nivel de ausentismo no tiene un impacto negativo en la
productividad de la empresa. Los empleados conocen las reglas internas y las

suelen respetar, sin embargo, no existe evidencia ni registros sobre el tema.
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En ocasiones se tienen problemas para contratar oportunamente al personal que
la empresa requiere, se realizan entrevistas a los candidatos como parte del
proceso de seleccion. En la actualidad no tienen convenio alguno con instituciones
para el reclutamiento del personal, se utlizan referencias y Linkedin para la
busqueda de nuevos talentos.

Al contratar a nuevos colaboradores, se realizan contratos formales de trabajo y se
archiva el papeleo. Se imparte una induccion a la empresa y a las actividades por
parte del jefe directo de los nuevos colaboradores de la empresa. Se evalua de
manera inconsistente la adecuacion entre las necesidades de la empresa, su
vision, y los deseos y habilidades del empleado. En medida de lo posible, se
identifican las habilidades y competencias de los nuevos empleados y se buscan
formas para aprovecharlas.

La formacion del personal es una practica cotidiana dentro de la empresa y se
busca el desarrollo personal y profesional del colaborador. El plan de capacitacién
para el personal soOlo cubre aspectos operativos inmediatos ya que las
descripciones y perfiles de puesto estan relativamente establecidos con
actividades especificas claras. La empresa se suele preocupar por la retencién de

personal calificado, pero no tiene acciones concretas para lograr el objetivo.

Solo en el area comercial se incentiva a los desarrolladores de forma econémica y
en ocasiones con viajes en base a su desempefio y objetivos de venta logrados

por periodos.

Existe preocupacion de parte de los empresarios acerca de dar confianza y
motivacion de sus empleados. En ocasiones se reconoce publicamente el
esfuerzo de los colaboradores y se motiva individualmente a cada uno de los

colaboradores de la empresa. En cierta medida, los empleados muestran
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confianza y compromiso hacia la empresa y tienen interés en mejorar su
desempeiio. Los empleados de manera general, muestran una actitud cooperativa
y de servicio. Existe interés por parte de la empresa por mantener la satisfaccion
de los colaboradores y se han implementado programas de desarrollo humano y

prevencion de adicciones.

Se carece de planes estratégicos para la administracion del personal y el sistema

de informacién presenta deficiencias importantes.

Finanzas
La empresa no efectia una contabilidad en costos, tiene registros de egresos y
gastos bien estructurados. La empresa no elabora presupuestos y la frecuencia o

periodicidad de cierres contables es mensual.

La contabilidad se encuentra actualizada al mes anterior y es manejada por un
contador externo a la empresa. La informacion contable tiene que ser ajustada
para que sea consistente en cuestion analitica. La informacién relativa a los

ingresos y egresos es confiable.

La empresa realiza reportes como balanza general, informes de control y estados
de resultados. Dispone de estados de flujo de efectivo, asi como analisis de
informacion y estudios especiales para soportar planeacion y toma de decisiones.
Se cuenta con aplicaciones informaticas para las actividades operacionales
basicas; tales como facturacién, cuentas por cobrar, inventarios y proveedores, sin

embargo, no estan vinculadas con el sistema contable.

La empresa se encuentra inscrita en el padron de contribuyentes y seguro social,
cuenta con los permisos oficiales correspondientes de acuerdo a la industria y se
encuentra al corriente con sus obligaciones fiscales. No tienen ningun convenio

fiscal. Recientemente celebraron un contrato de seguros.
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Se sigue una estrategia de precios especifica, se fija el precio por costo del
producto mas margen deseado. No se conocen los margenes de utilidad por
cliente de manera confiable y oportuna. Se respetan los precios y acuerdos
comerciales pactados con los clientes, por aumento en el precio del délar se
regulan los precios negociados para lograr llegar a los margenes proyectados.

Se le da de manera regular seguimiento al logro de las utilidades esperadas, la
informacion para dar seguimiento a las utilidades es medianamente accesible. No

se obtiene un punto de equilibrio dentro del trimestre.

Los antecedentes de crédito de los empresarios no representan un obstaculo para
la obtencion de nuevos financiamientos. La empresa tiene un nivel saludable de
endeudamiento y hace un uso adecuado del crédito comercial. De la misma
manera, en ocasiones utiliza el flujo de efectivo como un mecanismo de gestion

financiera.

Actualmente no se utiliza un financiamiento para capital de trabajo ni adquisicion
de activos fijos. Se han realizado inversiones importantes en el pasado y se tiene

previsto realizar una inversion importante en los proximos meses.

2.4. Andlisis e interpretacién de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacién

Herramienta DIE
Esta herramienta electronica creada por el CUE del ITESO detecta los aspectos
clave que involucra un diagndstico, determinando en una gréfica los resultados de

calificacion de cada éarea funcional de la empresa, de esta manera proporciona
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informacion valiosa acerca de las areas con mayor oportunidad de crecimiento, asi

como de las éreas fuertes que tiene la empresa en intervencion.

Anélisis FODA?

“El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas cuatro
variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y
amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder

modificarlas.”

Arbol de problemas?®

“El arbol de problemas es una técnica que se emplea para identificar una situacion
negativa (problema central), la cual se intenta solucionar analizando relaciones de
tipo causa-efecto. Para ello, se debe formular el problema central de modo tal que
permita diferentes alternativas de solucién, en lugar de una solucién unica. Luego
de haber sido definido el problema central, se exponen tanto las causas que lo
generan como los efectos negativos producidos, y se interrelacionan los tres
componentes de una manera grafica. La técnica adecuada para relacionar las
causas Y los efectos, una vez definido el problema central, es la lluvia de ideas.
Esta técnica consiste en hacer un listado de todas las posibles causas y efectos
del problema que surjan, luego de haber realizado un diagnostico sobre la

situacién que se quiere resolver."

Mapa o diagrama de causa efecto®

% Thompson and Strickland (1985). Conceptos y Técnicas de la Direccién y Administracion
Estratégicas. [ebook] Mc Graw-Hill. p.6. Obtenido el 01/03/2019 de:
http://www.agro.unc.edu.ar/~paginafacu/Catedras/Agronegd/Filminas/ProcDirecEstrateFODA. pdf

® UNESCO. (2017). El arbol de problemas. Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion
la Ciencia y la Cultura. Obtenido el 01/03/2019 de: www.unesco.org

* Arnoletto, E.J. (2007). Administracién de la produccién como ventaja competitiva, Edicién
electrénica gratuita. Obtenido el 01/03/2019 de: www.eumed.net/libros/2007b/299/
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“Los diagramas de causa efecto se construyen para ilustrar con claridad cuéles
son las posibles causas que producen el problema. Un eje central se dirige al
efecto. Sobre el eje se disponen las posibles causas. El andlisis causa-efecto, es
el proceso mediante el que se parte de una definicion precisa del efecto que se
desea estudiar. Posteriormente, se disponen todas las causas que pueden
provocar el efecto. A las causas conviene agruparlas por tipos.”

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

Herramienta DIE 2018
Se presenta la herramienta aplicada en el ciclo anterior como referencia de la

situacion encontrada en dicho periodo.

—
RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas funcionales Areas transversales

[ Escalas de calificacion: | [@>=75y<=10 0 >=5y<75@>=31y<5 MW>=0y<31 | [Escalas de calificacién: [ O >=75y<=100>=5y<75M0>=31y<5 M>=0y<31

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO OBTENIDOS  MAXIMO

CRITERIO

AF1. |GESTION 66.0 135.0 . |EsTRATEGIA
VENTAS Y
AF2. MERCADOTECNIA 63.0 120.0 53 CONFIABLE . |CALIDAD
AF3. |OPERACIONES 70.0 141.0 PT3. |SISTEMA DE INFORMACION 152.0 354.0
AF4. [RECURSOS HUMANOS 750 177.0 PT4. ?:2;?302?:\ INNOVACION Y LA 26.0 60.0
AF5. |[FINANZAS 81.0 155.0 TOTAL DE LA EMPRESA 560.0 1339.0
TOTAL DE LA EMPRESA 355.0 728.0
%de respuestas
AF1. GESTION PT1. ESTRATEGIA
8 AF2. VENTAS Y TOTAL DE LA 7
AFS5. FINANZAS / \ A i PT2. CALIDAD
AN RSN
PT4. GESTION DI
ses secunsos Khommciony "I T
LA TECNOLOGIA
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Herramienta DIE 2019

Aplicacion efectuada al final de la intervencion de este periodo.

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA:

Areas funcionales

BASICA

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas transversales

| Escalas de calificacion:

|[B>=75y<=10 m>=5y<75@>=31y<5 W>=0y<31 |

| Escalas de calificacion: | | O>=75y<=100>=5y<750>=31y<5 W>=0y<31

AF4, RECURSO
HUMANOS

AF3. OPERACIONES

MERCADOTECNIA

EMPRESA

ACIO CALIFICACION
- 0 - PUNTOS  PUNTAJE =\ i
0 oo : 0 CRITERIO oerEnos || i (t(:iI:::”;:asn;a CATEGORIA
AF1. |GESTION 67.0 1350 . |ESTRATEGIA
VENTAS Y
AF2. | ADOTECNIA 630 1200 53  |CONFIABLE . |cALIDAD
AF3. |OPERACIONES 740 1410 CONFIABLE | [PT3. |SISTEMA DE INFORMACION 157.0 3540
GESTION DE LA INNOVACION Y LA
AF4. [RECURSOS HUMANOS | 750 1710 PT4. | e oNoLOGIA 280 60.0
AF5. |FINANZAS 820 150 53 TOTAL DE LA EMPRESA 5720 1330.0
TOTAL DE LA EMPRESA 3610 7280
%de respuestas
AF1. GESTION PT1. ESTRATEGIA
AF5. FINANZAS AF2. VENTAS Y TOTAL DE LA / \ PT2. CALIDAD

PT4. GESTION DI

LA INNOVACION Y PT3. SISTEMA DE

INFORMACION

LA TECNOLOGIA

Tabla de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Gestion/Administracion

Experiencia de los empresarios.

Planeacion estratégica limitada.

Identidad corporativa formal.

Estructura organizacional incompleta.
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Cultura organizacional satisfactoria.

Sistema de informacién desarticulado.

Mercado

Informacion confiable de clientes y ventas.

Procesos de comercializacion y ventas
informales.

Cuotas de ventas fundamentadas.

Politicas y estrategias de precios limitadas.

Promocién y publicidad de productos.

Oper

acion

Conocimiento de las actividades por parte
del personal.

Procesos operativos sin documentar.

Control eficiente de pedidos y prondsticos
de demanda.

Informalidad en controles y medicion de
cumplimento.

Informacion poco precisa sobre
inventarios.
Recursos humanos
Buen clima laboral. Descripciones y perfiles de puestos

inconclusos.

Alta motivacién y satisfaccion del personal.

Procesos de administracion de personal
indefinidos.

Informacion escasa sobre el personal.

Reglamentacion inexistente.

Finanzas

Informacion financiera suficiente para la
toma de decisiones

Planeacion financiera escasa.

Punto de equilibrio actualizado de manera
constante.

Desconocimiento de margenes de utilidad
por cliente.

Nivel de endeudamiento saludable.
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Arbol de problemas

Desorganizacion

Toma de decisiones
reactiva

Pérdidas monetarias

Pérdida de vent

Indisciplina

Sobre inventario

Crecimiento débil

wo-ommm

Decisiones poco
fundamentadas

Clientes insatisfechos

Rotacidn de personal

Descontrol en el
desempefio de
colaboradores

Calidad de los servicios
deficiente

Improductividad

PROBLEMA
CENTRAL

1

T

—

T

1

Administracion |

Finanzas |

‘ Mercadotecnia

| Recursos humanos |

l Operaciones

Procesos de

Descripciones y

desarticulado

por cliente

de precios limitadas

Estructura
organizacional
incompleta

PIane:cnf)n i Planeacion financiera comercializacién v perfiles de puestos P'ro;esos zperatlvos
estratégica limitada escasa ventas informales inconclusos sin documentar

[ I I | |
Sistema d? Delsconommlento“ de Politicas y estrategias Proc'es.os - de Informalidad en .
informacion margenes de utilidad administracion de controles y medicién

personal indefinidos

de cumplimiento

Reglamento
inexistente

Informacién poco
precisa sobre
inventarios
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Misibn, vision y valores

Misién

Ser el socio de los suefios de los clientes y la familia de la empresa.

Visién

Ser el 51% de las soluciones del negocio de los clientes de la empresa.

Valores

e Colaboracion

e Compromiso social
e Alegria

e Capital humano

e Pasion

e Honestidad
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3.2. Objetivos estratégicos y estrategia general

Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias FO

Generar estrategias para abrir
un mercado a una mayor
cantidad de clientes.

Incluir en el catadlogo productos
europeos que permitan la
diversificacion.

Fortalecer el posicionamiento de
una mayor variedad de marcas.

Estrategias DO

Integrar una estructura
organizacional y de puestos que
satisfaga la demanda.

Estandarizar los procesos
comerciales y de ventas para
consolidar el crecimiento.

Amenazas

Estrategias FA

Reforzar la fidelidad de los
clientes con atencion
personalizada y soluciones a la
medida.

Fortalecer el mercado al cliente
final a través del comercio
electrénico.

Estrategias DA

Formalizar y afianzar los procesos
internos de la empresa.

Definir y controlar el manejo de
inventarios para disminuir pérdidas
de producto o retrasos en entregas.

Objetivos estratégicos

Econdmico /

Financiero

Operar el departamento financiero.

Cliente / Mercado

Disefiar la estructura para el canal dermatol6gico.

Lograr ser un distribuidor reconocido a nivel hacional que compita.

Procesos Internos

de la empresa.

Desarrollar sistemas vivos, que sean ajustables.

Tener un ERP con mayor potencia que cubra todos los procesos
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Personal — Entorno

de trabajo

Consolidar las bases para formar parte del “Best Place to Work”.

Gestion

Institucionalizacion.

Socios mas separados de la operacion.

Facilitar las decisiones por medio de los procesos.

3.3.

Objetivos operativos y despliegue operativo

Perspectiva

Objetivo
Operativo 2019

Objetivo
Operativo 2020

Objetivo
Operativo 2021

Objetivo (meta)
Estratégico

2022
Implementar un | Contar con Tener Operar el
Econémica / ERP mas analisis herramientas departamento
Financiera completo. financieros y consolidadas y | financiero.
crear estrategias | controles
Capacitar por a partir de los financieros
parte del mismos. auditables.
administrador
financiero. Definir y medir la | Crear o
rentabilidad para | desarrollar un
lograr departamento
implementar financiero.
objetivos.
Consolidar los Encontrar Crecer la Disefiar la
Cliente / nuevos canales | productos compaifia por estructura para
Mercado mejorando la creativos para medio de el canal

propuesta de
valor en el canal
profesional.

Fortalecer y
crecer la
distribucion por
medio de la

comercializar de
manera masiva.

Desarrollar un
departamento
de marketing.

nuevas marcas.

Incursionar en
otros canales:
Dermatolégico.

Retail masivo,
con productos

dermatoldgico.

Lograr ser un
distribuidor
reconocido a
nivel  nacional
gue compita.
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estandarizacion
de procesos de
venta.

Profesionalizar
la propuesta
comercial.

baratos e
innovadores.

Seguir creciendo
en el aspecto

profesional.
Documentar Estandarizar los | Contar con Desatrrollar
Procesos procesos. procesos procesos sistemas vivos,
internos internos ya sistematizados gue sean
Proyectar documentados completos en ajustables.
inventarios y operativos. todas las areas
control detallado operativas. Tener un ERP
en almaceén. Auditar KPI. con mayor
Tener potencia que
Establecer KPI indicadores para | cubra todos los
bien definidos. poder tomar procesos de la
decisiones. empresa.
Contratar Crear el Consolidar las
Recursos talentos con departamento Desarrollar bases para
humanos experiencia de R.H. unidades formar parte del
previa en la independientes | “Best Place to
industria. Asentar una | que trabajen en | work”.
cultura colaboracion
Completar organizacional con otras areas.
descripciones 'y | clara.
perfiles de
puestos.
Reforzar

programas de
capacitacion.

Establecer la
normatividad
interna.
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Gestion /
Direccion

Segquir creciendo
en conocimiento
y habilidades
administrativas.

Profesionalizar y
empoderar a los
colaboradores
de la empresa.

Conjuntar los
objetivos de los
procesos para
utilizar la
informacién para
la mejora de la
gestion.

Presentar
resultados
mensuales con
areas
superiores.

Especializacién
para poder
delegar
actividades.

Institucionalizaci
on.

Socios mas
separados de la
operacion.

Facilitar las
decisiones por
medio de los
procesos.
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3.4. Mapa estratégico

~ Visiébn

=
,/
_— Ser

T

~
T~

. - .
el 51% de las soluciones del negocio de los ~
clientes ~~

Capacitar por parte del
administrador
financiero

Econémica / Financiera

@ Operar el departamento financiero

Definir y medir la
rentabilidad para lograr

Tener herramientas consolidadas

. o y controles financieros auditables.
implementar objetivos.

Clientes / Mercado

Lograr ser un distribuidor reconocido a nivel nacional que
compita.

Fortalecer y crecer la
distribucion por medio de la
estandarizacion de procesos

de venta.

Profesionalizar la propuesta Crecer la compaiiia por
comercial. medio de nuevas marcas.

Procesos internos

Contar con un ERP que integre el trabajo de la empresay
mantener sistemas vivos, que sean ajustables

Documentar procesos
y KPI

Contar con procesos
sistematizados completos en
todas las areas operativas

Estandarizar procesos
internos y auditar KPI

Personal / Entorno de trabajo

[ ) (]
m,m Consolidar las bases para formar parte del “Best Place to work”

Completar descripciones y

programas de capacitacion

perfiles de puestos y reforzar

Desarrollar unidades
independientes que
trabajen en colaboracion

Asentar una cultura
organizacional clara.

Gestion

t&'“;'g-?{i T

Institucionalizacion de la empresa por medio de procesos
documentados para separar a empresarios de operaciones

Profesionalizar y
empoderar a los

colaboradores de la
empresa

Conjuntar los objetivos de los
procesos para utilizar la Especializacion para
informacién para la mejora delegar actividades
de la gestion
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4.

4.1.

Propuesta de mejora

Nombre de la propuesta

Consolidacién y formalizacion de la gestion

4.2.

estratégico y su justificacion

Priorizacion de propuestas de mejora a partir del planteamiento

Matriz de priorizacién de propuestas

! : Desarrollo de . T
! ) Equipos de trabajo
planeacién a
T auténomos.
Alto o =
impacto E ... Documentacién de Sistema de ) Sistema de
: Estandarizacién de . ‘o Sistema de control . o
2: procesos informacion . N informacién
E procesos de venta. . . de inventario. .
] operativos. financiera. integral.
- . Definicién de .
3 Implementacién de Estructura L Consolidar
: o o politicas y . )
1: indicadores de organizacional estrategias de Método de costeo. estrategias
desempefio. integrada. g mercadolégicas.
] precios.
Documentacién de
1§ Base de datos de Reglamentacién procesos de
personal. institucional. administraciéon de H H
; personal. i
-2 s s
Bajo i
impacto : ] :
3 s s
-3 -2 -1 1 2 s
Minimo costo y tiempo Maximo costo y tiempo
Corto plazo Menor a un afio
A ~__|En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta dependiendo del
Mediano plazo [De uno a dos afios By .
plazo en que es conveniente que se ejecute.
Largo plazo Mayor a dos afios
P .,
Justificacion

Estructura organizacional integrada.

La empresa ha sufrido modificaciones en su estructura organizacional

continuamente debido a los diferentes puestos y perfiles establecidos y no

establecidos, asi como a la organizacion que se les ha dado a lo largo del tiempo.

Con la finalidad de ordenar la estructura organizacional se implementara un

organigrama Yy las descripciones y perfiles de puestos partiendo de lo trabajado
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anteriormente, con lo cual se actualizar4 el manual de organizacion ya existente.
Esto ayudara a tener roles y responsabilidades bien definidas y mas claridad en
las actividades diarias del personal, asi como para poder crecer de manera

organizada en capital humano.

Estandarizacién de procesos de venta.

Se tiene poca informacién con respecto a los procesos de venta asi como la
ausencia de politicas y procedimientos formales al respecto. Por ello se realizara
un manual de ventas a fin de eficientar el proceso comercial, donde el colaborador
tenga descritas puntualmente sus actividades para poder prospectar y generar un
acercamiento comercial profesional con los distintos salones de belleza y tiendas
retail con los que se busque trabajar. Se pretende que el manual sirva como pieza
clave para delegar actividades a los desarrolladores de negocios y poder medir su
desempeiio en cuanto a aperturas de nuevas cuentas. Todo esto para mejorar el

desemperio y facilitar el reclutamiento de nuevos vendedores en territorio foraneo.

Documentacién de procesos de compras y almacén.

La empresa actualmente cuenta con un almacén amplio pero no se generan
reportes de almacén cotidianos, el conteo de existencias no es periédico y esta
desordenado. En cuestion de compras, al no tener una buena organizacion de
almacén las existencias pueden o no ser reales provocando problemas de stock.
Con la creacion del manual de compras y almacén se busca tener el know how de
los procesos mas importantes de la empresa. Lo anterior debido a que son los dos
procesos que le dan sustento a toda la parte comercial y de fidelizacién de los
clientes, ya que sin buenos procesos de compra y almacén no se puede entregar
en tiempo y forma los pedidos a los clientes, generando inconformidad con los

mismos.
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4.3. Plan de accién

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

ENTREGABLES

MAR

MAR

MAR

ABRIL

ABRIL| ABRIL

ABRIL| ABRIL

MAY

MAY

sem |

sem 2

sem 3

sem 4

semd

5em st

sem b | sem 7

sem §

sem d

11 al 15

18 al 22

25 al 29

1alh

gali2

15al 19

22 al 26 29 al 3

Gall0

13 al 17

| ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INTEGRADA

Yerificacion del organigrama con empresarios para su definicion

Elaboracion de descripeiones y perfiles de puestos completos
Revision de descripciones y perfiles con empresarios para su aprobacion
Actualizacion del Manual de Drganizacion

Entrega de las descripciones y perfiles de puestos al personal
Yerificacion del contenido de las deseripciones y perfiles de puestos
Integracion del Manual de Organizacion definitivo

Aplicacion del clima laboral y procesamiento de resultados

Sequimiento, evaluacion 1 medicion de indicadores finales

Anahi Moreno

Manual de
Organizacion y
Reporte del
Clima Laboral

2. ESTANDARIZACION DE PROCESDS DE ¥ENTAS
Definicion de procesos a estandarizar

Recopilacion de informacion

Desaniollo de las politicas y procedimientos de ventas

Realizacion ylo actualizacion de Formatos de control

Revision con empresarios para aprobacion

Inteqracion del borrador del Manual de Yentas

Yerificacion de las politicas, procedimientos y formatos con el personal
Integracion del Manual de ¥entas definitivo

Sequimiento, evaluacion | medicion de indicadores finales

David Paz

Manual de
Yentas e
Instrumentos
de Control

3. DOCUMENTACION DE PROCES0S DE COMPRAS Y ALMACEN

Levantamiento de requerimientos

Desaniollo de las politicas y procesos de compras y almacen
Realizacion ylo actualizacion de formatos de control
Revision con empresarios para aprobacion

Integracion del borrador del Manual de Compras y Almacén
Yerificacion de las politicas, procedimientos y formatos con el personal
Integracion del Manual de Compras y Almacen definitivo

Sequimiento, evaluacion 1 medicion de indicadores finales

Oswaldo Arcos

Manual de
Compras y
Almacén e
Instrumentos
de Control
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5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Las actividades para la implementacion comenzaron la semana después de la
validacion del diagnéstico y propuestas con la revision de las actividades a

desarrollar durante esta etapa.

En lo que respecta a la propuesta de estructura organizacional integrada,
definida como “el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan
formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de
comunicacion entre cada unidad™, se estuvo trabajando con las descripciones y
perfiles de puestos pendientes de terminar de la intervencion anterior. Se entiende
como descripcion de puesto a “todos los puestos que existen en una
organizacion recogidos de una forma completa y exhaustiva, identificandose para
cada uno de ellos todos los factores que lo definen” y como perfil de puesto a
“las descripciones concretas de las tareas, responsabilidades y caracteristicas que

tiene un puesto en la organizacion.”’

Asi mismo, se trabajé en el redisefio del organigrama congruente a las nuevas
descripciones y perfiles afiadidos y de acuerdo con la opiniébn dada anteriormente
por parte de los empresarios. Un organigrama es “una manera caracteristica de
describir la estructura es por medio del organigrama impreso, en el que se

especifican las redes de autoridad y comunicacién formales de la organizacion.”

® Hall, R. (1996). Organizaciones, estructuras, procesos y resultados. México: Prentice Hall. 62 Ed.
P.101.

® Martin Molina, A. (2013). La descripcion de puestos de trabajo para la eficiencia de un plan de
empleo. Capital Humano. 26 (277), 80-87. P. 82.

" Gan, F, & Berbel, G (2012). Manual de Recursos Humanos: 10 programas para la gestién y el
desarrollo del factor humano en las organizaciones actuales. Barcelona: Editorial UOC. P. 41.

® Kast, Freemont y James E. Rosenzweig. (1998). Administracion en las organizaciones: enfoque
en sistemas. México: McGraw-Hill. P.15
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Para la propuesta de estandarizacion de los procesos de venta, entendiéndose
como estandarizacién de procesos a “la adaptacion de las caracteristicas en un
procedimiento con el fin de que este se pueda replicar asemejandose a un
modelo™, asi mismo, el proceso de venta consiste en “la sucesion de pasos que
una empresa realiza desde el momento en que intenta captar la atencién de un
potencial cliente hasta que la transaccion final se lleva a cabo.”'® Se definieron los
canales de comercializacion que se comprenden como “medios que tienen las
empresas para llevar sus productos o servicios a sus clientes a los puntos de

venta de la forma mas eficiente”*

, para que después se pudieran determinar los
diferentes procesos, esto se logré con la ayuda de una colaboradora la cual tiene
conocimientos y experiencia en ventas. A partir de la diferenciacion entre los
procesos de los diversos canales se consideraron los pasos a seguir para los
procesos de venta dependiendo del cliente. Se definieron por ahora cinco distintos

procesos con sus pasos a seguir para formalizar los procesos de venta.

Para la propuesta de documentacién de procesos que se define como “la
ciencia que consiste en documentar, ésta se encuentra identificada por el
procesamiento de informacion que otorgara datos especificos sobre un tema
determinado; de acuerdo a esto puede identificarse como una técnica instrumental
y auxiliar, para lograr informar a numerosas personas sobre un tema en

»l2

especifico”™ se realizara la documentacion de los procesos de compras Yy

almacén. Se entiende como compras “el arte de medir y calcular mentalmente o

»13 'y almacén

fisicamente, las cosas necesarias para la produccion de la empresa
como “un lugar especialmente estructurado y planificado para custodiar, protegery

controlar los bienes de activo fijo o variable de la empresa, antes de ser requeridos

° Pérez, Fernandez, J. (2010) Gestién por procesos. México: ESIC Editorial. P. 51.

% Torres, M.V. (2014). Administracién en ventas. México: Grupo Editorial Patria. P. 24.

" Torres, Morales, Virgilio. (2014). Administracién en ventas. Grupo Editorial Patria. Obtenido el
29/03/19 de: http://ebookcentral.proguest.com/lib/biblioitesosp/detail.action?doclD=3227906. P.
223.

'2 pérez, Fernandez, J. (2010) Gestion por procesos. México: ESIC Editorial. P. 49.

13 Manjarrez, Brenda. (2015). Departamento de compras. Obtenido el 29/03/2017 de:
http://manjarrezb301.blogspot.com/2015/03/pronostico-de-compra_26.html
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para la administracion, la produccion o al venta de articulos o mercancias.”** Se
inicié determinando los distintos procesos de compra existente, correspondiente a
cada uno de los proveedores que se define como “la persona o empresa que
abastece con algo a otra empresa o a una comunidad. El término procede del
verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo necesario para un fin.”'* Para
empezar con la documentacion se entrevisto al colaborador que ejecuta la funcion

de compras para obtener la informacién necesaria.

Para los procesos de almacén se entrevistaron a los colaboradores encargados de
desempeiniarlos, quienes describieron las actividades que realizan y los formatos
que utilizan para desarrollar el reporte de existencias y asi poder pedir al
proveedor los productos necesarios para el mes. Durante la entrevista fueron
mostrando los formatos y el calculo que se hace de cuatro meses de ventas de
cada producto por proveedor para calcular la existencia que necesita para vender
en el mes. En los formatos se describen los productos de cada proveedor que se
tiene en base a las existencias del CRM con las reales dentro de almaceén, y con el

calculo del mes la diferencia es lo que se le pide al proveedor.

Durante la segunda semana de la implementacién, sobre la propuesta de la
estructura organizacional integrada se pospuso la revisién del organigrama con los
empresarios debido a que estos salieron del pais. Las descripciones y perfiles de
los puestos de reciente creacion aun continlan pendientes, por otra parte, el
contenido de algunas descripciones todavia esta siendo revisado por parte de la
empresa. Al efecto, se estableciéo una mecanica de trabajo para la formulacion de

las descripciones y perfiles de puestos.

4 Consulting Group. (2014). ¢Qué es un Almacén? Obtenido el 29/03/2019 de:
https://spcgroup.com.mx/que-es-un-almacen/

> pérez Porto, Julian y Maria Merino. (2010). Definicién de proveedor. Obtenido el 29/03/2019 de:
http://www.cva.itesm.mx/biblioteca/pagina_con_formato version oct/apaweb.html
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Respecto a la propuesta de estandarizacion de procesos de venta se tuvo un
progreso limitado debido a que se obtuvo informacion incompleta con los
colaboradores. Se trabajo con informacion de la empresa acerca de los formatos
aplicables en los procesos y se le dio estructura a lo ya trabajado durante la
semana pasada. Ademas se aclar6 un nuevo canal de comercializacion del cual

se definir4 un nuevo proceso.

En relacion a la propuesta de documentacion de procesos de compras y almacén,
se entrevistd al personal de almacén con la finalidad de recabar informacion,
dentro de la entrevista, se revisaron formatos que se utilizan para pronosticar las
compras que se define como “el arte de medir y calcular mentalmente o

fisicamente, las cosas necesarias para la produccion de la empresa”®

, para ello
se pidieron impresiones de los formatos para agregarlos a los procesos y facilitar

su comprension.

Ademas se entrevistd al supervisor de almacén con el cual se trabajé en el
prototipo del layout que se define como “técnica de mercadotecnia enfocada en el
estudio de la arquitectura comercial de un local, se ha constituido como una

|”17

materia a tomar en cuenta dentro de un plan de inversién inicial”’, con el fin de

mejorar el orden del almacén y eficientar el proceso de acomodo y entrega.

En la tercera semana de implementacion, sobre la propuesta de estructura
organizacional integrada se realiz6 la revision y aprobacion por parte del Director
General del organigrama oficial. Asi mismo se establecidé como prioridad realizar
las descripciones y perfiles de puestos de reciente creacién pendientes de agregar
al manual de organizacion, “documento técnico normativo de gestién institucional

donde se describe y establece la funcion basica, las funciones especificas, las

'® Manjarrez, Brenda. (2015). Departamento de compras. Obtenido el 23/03/2019 de:
http://manjarrezb301.blogspot.com/2015/03/pronostico-de-compra_26.html

" Hermosilla Galeano, M.E. (2016). Layout empresarial. Obtenido el 23/03/2019 de:
http://www.abc.com.py/edicion-impresa/suplementos/escolar/layout-empresarial-1522568.html
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relaciones de autoridad, dependencia y coordinacion, asé cémo los requisitos de

los cargos o puestos de trabajo”*®

, realizando primero el Desarrollador de Socios
trabajando en conjunto con el Director General y la misma persona que realiza

dichas tareas.

En relaciébn a la estandarizacion de los procesos de venta se tuvo un avance
significativo en los objetivos y las politicas generales que se establecieron en
relacion a qué hacer en los diversos escenarios, ademas se trabajo en el proceso
de venta de la tienda, registrando este Ultimo proceso para terminar la
documentacion y trabajar en el formato y estructura del documento a entregar. Se
reunido con el empresario para comentar sobre los avances y se acordd en las
futuras modificaciones estableciendo comunicacion y apertura a las ideas del

equipo junto con las del empresario.

Acerca de la propuesta de documentacion de los procesos de compras y almacén,
se asisti0 a la tienda en la cual se entrevistdé al Gerente con el fin de conocer el
proceso de compra que realiza. Al respecto describié las actividades, ademas
mostré y explicé los formatos que se utilizan para generar la orden de compra,
incluso se efectud un ejemplo de generacion de una orden de compra y de ingreso

de productos al programa.

Después de recabar la informacion necesaria del proceso de compra de los dos
almacenes se empez6 con la realizacion del manual de procesos el cual se
define como “aquel que permite que una empresa funcione de manera correcta,
debido a que es donde se establecen los estamentos, politicas, normas,
reglamentos, sanciones y todo aquello concerniente a la gestion de la

organizacion.”*® La documentacién del proceso de compra comprendera cinco

'® Rodriguez Valencia, J. (2012). Cémo elaborar y usar los manuales administrativos. México:
Cengage Learning. P. 19

¥ Gerencia. (2015) ¢ Qué es un manual de procesos? 16/03/2019, de Popular Sitio web:
https://www.impulsapopular.com/gerencia/que-es-un-manual-de-procesos/
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diferentes ya que se dividieron dependiendo de los proveedores del almacén

general y en la sucursal de ventas.

Durante la cuarta semana de la implementacion, acerca de la propuesta de la
estructura organizacional integrada se trabajé revisando nuevamente las
descripciones y perfiles correspondientes con la Asistente Administrativa, quién
sugirio revisar las diferencias que junto con el Director General habian realizado
en algunas descripciones en el objetivo del puesto. Asi mismo, se realizaron
cambios en las descripciones y perfiles de los directores. Todo ello se integrd en

el manual de organizacion.

Para la propuesta de estandarizacion de los procesos de venta se trabajé en la
revisibn de formatos aplicables en los procedimientos para que se tenga mayor
informacion sobre las etapas del proceso de venta de cada canal de
comercializaciéon. Aparte de los formatos, se definieron las politicas generales para
darle seguimiento apropiado a los procesos de venta, asi como para elevar la
calidad mientras se desarrolla la venta propiciando un mayor servicio y eficiencia.
Se definieron los objetivos que persigue el documento a desarrollar para el area,

asi como las ventajas que ofrece mediante su utilizacion.

En relacion a la propuesta de documentacién de los procesos de compras y
almacén, se concluyé la documentacion de compras del almacén general, la del
proceso de pedido de la tienda, y de las entradas al almacén general. Se trabaj6
con el layout del almacén general. Se reunié con el empresario para analizar y
sugerir modificaciones respecto a los procesos y hubo modificaciones, se
comentaron las politicas, los objetivos y los formatos requeridos para la
elaboracion de cada proceso, esto fue integrado en la documentacion de cada
uno. Se recabé mas informacién respecto al proceso de compras con el Gerente
Administrativo, en especifico de los pagos a proveedores con el fin de concluir el

proceso de compras.
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En la quinta semana de implementacion, respecto a la propuesta de estructura
organizacional integrada se realizo la lectura de las descripciones de puestos,
especificamente de los puestos de Desarrollador de Negocios Master,
Desarrollador de Negocios Senior, Desarrollador de Socios, y Operador Logistico
local, en los cuales a todos los colaboradores se les mencionaron sus actividades
principales y otras actividades, comunicacion interna y externa, cuales son sus
responsabilidades especificas, capacitaciones permanentes y sus indicadores de

efectividad, registrandose el seguimiento en un check list.

Para la propuesta de estandarizacién de procesos de venta se tuvieron entrevistas
con los colaboradores del area comercial a fin de comentar con ellos los diferentes
procesos en los canales de comercializacién que contempla la empresa, asi como
las politicas a las que se van a dar seguimiento y cumplimiento en todo el proceso
y durante la relacion comercial con el cliente. Se hicieron observaciones y
modificaciones en los apartados del proceso que cada colaborador consideré que
se necesitaba tener una redaccion mas exacta al vocabulario de los miembros de

la empresa.

Relativo a la propuesta de documentacion de los procesos de compras y almacén,
se realizaron modificaciones a los procesos de compra del almacén general y de
la tienda conforme a lo comentado por el Director de la Empresa. Se efectuaron
los procesos de salida de almacén ya que se hacen entregas foraneas y locales,
para ello se recabaron los formatos requeridos. Se disefié una propuesta de layout
del almacén general de acuerdo a las especificaciones proporcionadas por el

Supervisor del Almaceén, con el fin de agilizar las entregas y tener mayor orden.

Durante la sexta semana de implementacién, sobre la propuesta de estructura
organizacional integrada se realizaron encuestas de clima laboral a la mayoria de

los colaboradores que estaban presentes en la empresa, asi mismo, se les mando
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por correo electronico la solicitud al personal de la tienda y de la ciudad de México
para llevar a cabo el llenado de la misma. Se define como clima laboral “la
percepcion de un grupo de personas que forman parte de una organizacion y

20 Asi mismo se continud

establecen diversas interacciones en un contexto laboral
con la lectura de las descripciones de puestos con el Operador Logistico Foraneo
y el Comprador Junior, ademas de seguir efectuando modificaciones en el manual

de organizacion.

En la parte de la propuesta de estandarizacion de los procesos de venta se dieron
los dltimos ajustes de contenido, redaccion, formato y ortografia al manual de
ventas para enviarselo al Director General y Director Comercial, con la finalidad de
gue lo checaran antes de la presentacion programada para su socializacién con el

personal de ventas que tendra lugar en la empresa la préxima semana.

En relacion con la propuesta de documentacion de los procesos de compras y
almacén, se realizd una entrevista respecto a las salidas de almacén y se
recopilaron los formatos que se requieran para el proceso, se concluyd la
descripcién del proceso en el manual y se integraron los procesos de entrada y
salidas de almacén en un solo documento. Se preparard y se concluiran los

altimos detalles para su presentacion con el personal la proxima semana.

En la séptima semana de implementacién, respecto a la propuesta de estructura
organizacional integrada se procesaron las encuestas de clima laboral para
obtener los resultados y las graficas correspondientes a fin de preparar el reporte
comparativo del clima laboral de la intervencion anterior y la actual. En esta
semana de cierre de la implementacion se aplicaron 11 encuestas de un total de

19 colaboradores.

20 Guillén y Guil. (1999). Clima y compromiso organizacional. Obtenido el 15/05/2019 de:
http://www.climalaboral.com.es/informacion002F
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En lo que respecta a la propuesta de estandarizacion de procesos de venta, se
tuvo una presentacion del manual de ventas con todos los colaboradores del area,
dandoles informacion acerca de como se integro, de la importancia su contenido y
las ventajas de su utilizacién. Se escucharon los comentarios por parte de los
colaboradores de la empresa explicitando algunos aspectos que se consideraron
necesarios de incluir. EI manual fue aprobado en lo general en cuanto al contenido
de cada uno de los apartados, obteniendo reconocimiento de parte de ellos para

su utilizacion.

Relativo a la propuesta de documentacion de los procesos de compras y almacén,
se realiz6 la presentacion de cierre en el cual se socializaron los manuales
elaborados con los colaboradores del almacén los cuales dieron su punto de vista.

Se acordd comenzar su utilizacion y la constante actualizacion.

5.2. Resultados obtenidos

Los resultados obtenidos sobre la propuesta de estructura organizacional
integrada, en primer lugar la modificacion del organigrama de acuerdo con las
presentes necesidades de la empresa ya que requeria que se integraran dos
nuevos puestos, al igual que darle un nombre correspondiente a las tareas de
cada puesto mejorandolos para darles también una identidad mas clara a los
colaboradores. Asi mismo, se logr6 completar 11 descripciones y perfiles de 20
puestos aprobados por Direccion General, incluyendo los nuevos Desarrolladores

de Socios.

Ademas, se obtuvieron resultados positivos en el clima laboral ya que la empresa
alcanzé el indice esperado, observandose que el elemento mas relevante es la

buena cultura laboral y la confianza que los colaboradores tienen entre si.
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Los resultados obtenidos en cuestion de la propuesta de estandarizacién de
ventas fueron amplios. Se tuvo como resultado fisico un producto que es el
manual de ventas que tiene como funcién formalizar los procesos de venta,
solucionar dudas con los clientes, reducir los conflictos internos, compartir el
conocimiento de cada proceso entre todos los colaboradores y nuevos integrantes.
Todo esto se enfatizO y se les comentd en la sesion informativa que fue el
momento en el que se mostré el manual, se recibio retroalimentacion por parte de
los colaboradores para que tengan presente la importancia de la utilizacion y
actualizacion del manual ya que es una herramienta que igual que la empresa esta

en constante cambio.

Los resultados acerca de la propuesta de documentacion de procesos de
compras y almacén que se obtuvieron fueron valiosos. Se tenia planeada la
realizacion de dos manuales que era el de compras y control de almacén, y se
realizaron tres, incluyendo con la orden de pedidos de la tienda que es un almacén
mas de la compariia. Estos manuales tienen como funcion formalizar los procesos
de control de almacén, mantener un orden en los puestos de trabajo y tareas que
debe realizar cada quien para no tener problemas de cuellos de botella, reducir los
problemas internos, en cuestion de posibles reclutamientos reduce el tiempo de
formacion con el estudio del manual y no es tan necesaria la constante
capacitaciéon personal. Todo esto se enfatizd y se les comenté en la sesidn
informativa que fue el momento en el que se presentdé el manual, se recibié
retroalimentacion por parte de los colaboradores sobre modificaciones las cuales
se realizaron con el fin que tengan en mente la importancia de la utilizacién y

actualizacion del manual cuando se requiera o crean conveniente.
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5.3.

Recursos humanos

Dimensic
n

Dbjetivo
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organizacional y [Recursos
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Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipoétesis

Riesgos

Avances en el disefio del organigramay de la
formulacion de las descripciones y perfiles de
puestos.

Minutas de trabajo.

La disposicion de los empresarios para establecer
una estructura organizacional que soporte el
crecimiento del negocio.

La falta de disponibilidad de los empresarios para
formular descripciones y perfiles de puestos
adecuadas, propiciaria que el manual quedara
incompleto o poco confiable.

Observaciones y registros de que se lleven a cabo
las actividades.

La disposicion de los empresarios y colaboradores
para la utilizacién de las descripciones y perfiles de
puestos favorece el desempeiio.

La no utilizacion de las descripciones y perfiles de
puestos puede disminuir el desempefio.

Manual de organizacion.
Aplicacion de check list.

La implementacion de la estructura organizacional
formalizada incrementa el nivel de eficienciay la
organizacion del trabajo.

La no implementacion de la estructura
organizacional formalizada puede generar
improductividad de personal.

Aplicacion de encuesta de clima laboral. La socializacion de la estructura organizacional

La no socializacion de la estructura organizacional
definida favorece el nivel de satisfaccion laboral.

puede reducir el nivel de satisfaccion laboral.

Clientes y mercado

Seguimiento de proyecto
Propuesta de & —

mejora que
abona alos
DObjetivos

Dimensia Dbijetivo [5)

Operativo [s]

Problema .
n estratégico Tipo de resultado o

Cadena de Impacto

Indicador
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Avance de Proyecto

Real

253 B Thx 1003

Medici

Esperad Diferenci
[1] a

Estatus

Medicion

on de indicadores

Observaciones

Me
Brecka

Meta ]

YENCIDA

Fuentes de verificacion

YENCIDA

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipotesis

Documento que da cuenta del avance e
implementacion del manual de politicas y
procedimientos.

Minutas de trabajo.

Disposicion y ganas de los empresarios por
potenciar y mejorar sus politicas y procedimientos
con la finalidad de una toma de decisiones efectiva
y obtener mejores resultados en los procesos de
comercializacién.

Riesgos

Si los empresarios no tienen el interés de utilizar
el manual a su mejor capacidad, éste servira de
poco para una toma de decisiones estratégicay la
comunicacion, como los procesos de
comercializacién no seran los mas idéneos.

Observaciones y registros de que se lleven a cabo
las actividades.
Manual actualizado.

Disposicion y ganas de los empresarios por
fortalecer y utilizar el manual de forma constante,
asi como la empatia al cambio.

Si los colaboradores realizan la utilizacion del
manual ocasionalmente, asi como también no hay
una actualizacion y control de datos habra costos y
poca eficiencia en los procesos.

Medicidn en la efectividad de los procesos.
Reportes de resultados.

Al optimizar y actualizar el manual de manera
constante facilitara la comunicacién, asi como
también mejoraran los procesos que ayudaran a
tomar mejores decisiones y a enfocar con mayor
eficiencia planes estratégicos.

Si no se da seguimiento al manual, asi como la no
utilizacion y actualizacién llevaran a una mala
comunicacion y toma de decisiones arriesgadas e
inseguras.
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Procesos y Operacién

Problema

Procesos
operativos sin
documentar
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Procesos
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que sean
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Tener un ERP
CONn mayor
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cubra todos los
procesos de la
empresa.

DObjetivo [s)
DOperativo (5]

Documentar
procesos.

Proyectar
inventarios y
control
detallado en
almacén.

Establecer KP1
bien definidos.
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Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipétesis

Informacion documentada acerca de los procesos
operativos.
Minutas de trabajo.

Disposicion de los empresarios y colaboradores
para participar en la sistematizacion de los procesos
operativos.

Riesgos

Falta de participacion y disposicion de los
empresarios y colaboradores causara retrasos en
el disefio del manual, los formatos, instrumentos y
herramientas.

Checklist de verificacion de aplicacion.
Manual actualizado.

Disposicion por parte de los empresarios y los
colaboradores para ejecutar las especificaciones
establecidas.

Que se continue trabajando con las mismas
practicas.

Reportes de seguimiento y control.

La sistematizacion de los procesos operativos la
simplificacion del trabajo.

Resistencia al cambio para trabajar de manera
sistematizada provocando que no se obtengan
mejoras.
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6. Recomendaciones finales (estratégicas)

6.1. Corto plazo

Recursos humanos:
e Fortalecer la estructura con la conclusion del manual de organizacion.

e Establecer canales de comunicacion claros.

Clientes y mercado:
e Consolidar los canales de comercializacién mediante la utilizacién del manual

de ventas

Procesos y operacion:
e Reforzar la operacion institucional a través de la ejecucion de los manuales de

procesos.

6.2. Mediano plazo

Recursos humanos:
e Formulary establecer procesos de administracion de personal.

e Crear una base de datos del personal.

Clientes y mercado:
e Disefiar un plan de mercadotecnia incluyendo promocién de ventas para

involucrar mas la participacién del portafolio de productos.

Procesos y operacion:

e Consolidar procesos autonomos dentro de la compaifiia.
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6.3. Largo plazo

Recursos humanos:

e Establecer el departamento de recursos humanos.

Clientes y mercado:
e Implementar programas de comercio exterior para tener preferencias
arancelarias al importar y poder tener ventaja en cuestion de comercializar en

otros paises.

Procesos y operacion:

e Lograr una certificacion en ISO
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I. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Oswaldo Arcos Martinez

Las principales competencia y aprendizajes para mi crecimiento personal fue la
experiencia de haber trabajo fuera del negocio familiar, ya que la verdad no es lo
mismo Yy se siente la responsabilidad del compromiso que tienes y mas cuando es
un empresa diferente. Me gusté el que pude usar herramientas que adquiri en mi
carrera universitaria. En cuestion social estoy satisfecho de los resultados
obtenidos ya que los empresarios se mostraron con los productos y resultados que
les proporcionamos, incluso los colaboradores ya que fueron tomados en cuenta
para la elaboracion. En cuestion profesional me parece que si adquiri grandes
conocimientos ya que lo practico es la manera en la que aprenden las personas el
hacer y analizar las cosas es importante buscar siempre una solucién ya que
dentro de una organizacion todo implica dinero y siempre hay que estar a la

vanguardia.

Aprendi también un modelo de negocio diferente el cual no tenia conocimiento de
ello que son los cosméticos que la verdad me parecié muy interesante. Necesito
trabajar en escuchar a los demas ya que cuando estaba entrevistando a los
colaboradores decia cosas que ellos no estaban de acuerdo y ellos me decian de

otra manera que podria realizarlas.

Los conocimientos que aporté para el buen desarrollo del PAP fue el uso de
herramientas de aplicaciones para la creacion de diagramas, el compromiso y la
responsabilidad también ya que ayudd para un buen desarrollo en tiempo y forma
de los documentos realizados. Mis aprendizajes mas importantes es la importancia
gue tiene un almacén en una comercializadora, ya que es el corazén de la
compaifiia, el tener un buen control dentro de almacén te ayudara a tener un
control en toda la compafia. Lo que aprendi sobre mi proyecto de vida profesional

es estar en constante innovacion y siempre a la vanguardia, el mercado esta muy
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competitivo y siempre hay que buscar estrategias para estar arriba de la

competencia.

A partir de mi experiencia en este PAP, las principales necesidad o problemas que
requieren ser atendidos en las MYPE son el orden interno de la organizacion, ya
que si no lo hay dentro de la compafia, es muy dificil continuar creciendo. Es
importante conocer la informacion y mantener un control y orden dentro de los
procesos ya que por medio de esto puedes mejorar tu empresa y generar

estrategias que mejoren el bienestar de la compafiia.

Este fue uno de los problemas que atendimos ya que habia personal que no
conocia realmente sus funciones o todos hacian de todo un poco, la creacién de
los manuales ayudé a definir funciones y puestos dentro de la organizacion. Los
colaboradores de la MYPE ya saben los nombres de puestos que tienen y que
tareas deben realizar para un buen funcionamiento de la compafiia. También en el
caso de reclutamiento, el manual ayudara a reducir el tiempo de capacitacion ya
que leyéndolo ayudara a entender mejor el proceso. Creo que las actividades que
ayudaron para el logro de los objetivos fue la ayuda de la consultora, la
recoleccion de la informacion por medio de las entrevistas a los colaboradores. Mi
vision del mundo laboral es que es importante trabajar en equipo y una buena
comunicacién ya que es primordial que todos estén en la misma sintonia para

lograr los objetivos de la empresa.

Es importante saber que a la MYPE no le falta, sino mas bien hay una escasa
informacion. Para apoyar la cultura empresarial puede ser como seguir dando
consultoria a empresas que lo requieran a dar consejos 0 capacitacion y apoyar
cuando sea necesario a una compaiia. En cuestion de mejoramiento laboral, el
escuchar a tus colaboradores ya que son una fuente importante de informacién
gue tienen grandes ideas y te ayudan a ti a generar estrategias y ellos se sienten

bien de que formen parte de tus decisiones. Este PAP me ayudo a desarrollar
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habilidades que la verdad no tenia conocimiento como la elaboracion de un
manual de procesos. El tener contacto con la vida laboral me ayuda a conocer
principalmente a los problemas a que se enfrentan las MYPE para poder penetrar
el mercado y también a conocer gente especializada en alguna area de la

compafiia para conocer nuevos conocimientos que me puedan ser Utiles.

Mi juicio laboral me parece que estuvo muy bien tanto personal como el equipo ya
que se cumpli6 lo propuesto y todos estabamos de acuerdo con las
responsabilidades que teniamos y el compromiso que era generar resultados.
Creo que todos los del equipo trabajamos excelente con el trabajo que realizamos
y en lo personal me atrase en las entregas de algunas bitacoras pero fueron
realizadas. Todos nos ayudamos y aportamos ideas cuando alguien lo requeria,

enserio me gusté mucho mi equipo de trabajo.

Mi principal decision gque tome durante el proceso fue ayudar a la empresa, esto
implicaba a dedicar y realizar los documentos requeridos en el formato, forma y a
conciencia ya que no era para mi, sino para los colaboradores de la organizacion.
Esto me lleva a que siempre hay que realizar las cosas bien hechas y siempre hay
que documentar y mantener un orden interno dentro de una organizacion.
Teniendo esto claro y en forma, no hay barreras que te detengan en el crecimiento

de la compafiia.

Lo que nos favorecié mucho fue el apoyo de la consultora ya que la verdad tiene
mucha experiencia dentro de esta consultoria, y las cosas que dificultaron fue que
los empresarios por falta de tiempo nos retrasaban por los documentos que se les
pedian o el compromiso que tenian en otras cosas mas importantes que la
consultoria. Me gusté mucho la introduccion impartida que se dio del PAP ya que
te da una idea y te capacita para estar preparado de lo que vas a vivir dentro de la

organizacion.
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David Alejandro Paz Vazquez

A partir de la participacion en este proyecto y del trabajo realizado, de la
dedicacion tanto mia como de mis compafieros, consultora y colaboradores de la
empresa puedo decir que puse en practica mis habilidades de analisis,
comunicacién, pensamiento estratégico, optimizacién de procesos, asi como
conocimientos de las demas materias que he llevado que me permitieron

colaborar y hacer una buena parte.

Creo que en realidad puse a prueba todos mis saberes ya que en realidad cuando
se comentaba de los problemas y observaciones de otras areas también hacia
comentarios que aportaban a las diferentes perspectivas que tenia cada quien por
lo que senti de provecho todos los conocimientos generales. Al ver a los
empresarios siendo tan jovenes y con su proyecto funcionando me motiva a mi a
ver por mi proyecto de vida que seria hacer lo que me apasiona para vivir, por
ahora aprendo todo lo que puedo y en el momento que lo vea oportuno

emprenderé mi camino.

Las principales problematicas que se tienen en las MYPE desde mi perspectiva y
lo que he aprendido en este proyecto es que la poca informacion empresarial, el
no estar al pendiente de las nuevas tendencias e innovaciones tecnolégicas y el
uso de herramientas tecnolégicas y automatizar el negocio son las mas
recurrentes en los negocios de poco capital y que son aun pequefios. También
afadiria que el problema es que no sabemos delegar responsabilidades y todo se
quiere tener bajo supervision en todo momento, pero el outsourcing es una forma
de operar ideal para estos tamafnos de negocio ya que se delegan las actividades
secundarias de la empresa y ademas sabes que las operaciones de outsourcing

las hara un especialista, una empresa aparte pero que se dedica a eso, a ese giro.

Desde mi perspectiva creo que tuve un impacto en la empresa al detallar y

documentar todos los procesos de la manera mas eficiente, definir politicas para
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los canales de comercializacion y para que el cliente sepa su forma de operar y
que hacer en ciertos escenarios, la formulacién de una encuesta de servicio al
cliente para verificar la satisfaccion en cada proceso de venta. Los beneficiados
van a ser tanto los colaboradores de la empresa como los clientes, ya que se
mejora la eficiencia de las ventas tanto como la experiencia del consumidor, y por

consecuencia la empresa sale beneficiada.

En el escenario que pude observar que se realizaban todas las operaciones de la
empresa me tocd ver como los colaboradores de otras areas tenian menos
beneficios que los vendedores de la empresa. Esto considero que no solo se da
en esta empresa, sino que es algo muy comun debido a la falta de sensibilizacion
y perspectiva ya que desde un inicio todos los colaboradores son importantes ya
que fueron contratados para ayudar y hacer una funcion en la empresa que el
empresario no podia hacer por si mismo. Por esto creo que se tiene que tener
mas formacion clima laboral y no evitar realizar practicas discriminatorias positivas

ya que no afecta a los demas, pero si trata a un area de manera diferente.

Mi opinion y perspectiva personal de toda esta experiencia es que se cumplié con
el trabajo ya que se elaboraron todos los productos, asi como el cumplimiento de
su utilizacion y el impacto que buscabamos en los colaboradores y los
empresarios. Durante la elaboracion del producto del area comercial que era mi
responsabilidad buscaba siempre trabajar por mi iniciativa ya que desde que entre
al proyecto yo si siento que soy consultor por lo que trataba de hacer las cosas
gue desde mi perspectiva me parecian mas correctas, cuando tenia dudas
investigaba y trataba de contestarlas por mi cuenta por lo que siento que eso me
hace alguien asertivo y con confianza ya que no dude de mis habilidades y sabia
en que estaba haciendo lo mejor que podia en todo momento.

Mi opinién es que si las cosas se hacen en el momento es que tendrds mas

tiempo para corregir si hay un error, tendras un pendiente menos y ademas no te
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vas a preocupar por dejar todo al final, en fin, te quitas mucho peso. Siento que es
algo que los empresarios no entendieron al inicio del proyecto ya que yo si hice las
cosas para siempre, pero cuando se buscaba comunicacién y colaboracion por
parte de los empresarios varias ocasiones nos encontrdbamos con que llegaban
tarde o no llegaban, no agendaban con los colaboradores el dia comentado, no se
anticipaban con la comunicacion, entre otras cosas. Sin embargo, yo hice mi parte,
pero si puedo sugerir que se realicen mejores filtros para los empresarios que
dejan entrar al proyecto para que en verdad lo aprovechen y tanto ellos como
nosotros los consultores tengamos una experiencia y aprendizaje lo mas

enriquecedor posible.

Cecilia Anahi Moreno del Toro

Las competencias mas relevantes para mi de acuerdo a mi crecimiento personal
fue conocer mejor el funcionamiento de una MYPE ya que de cierta forma mi
carrera es poco involucrada en esta area y el formarme en este proyecto me
ayudd a tener una visibn mas amplia del contexto laboral, asi mismo el trabajo en
equipo, el manejo de emociones asertivas y las diferentes formas de acercarse a
los colaboradores creo que son parte de los aprendizajes que mas aportan en mi
para lo que se espera que un psicologo sepa manejar en la actual demanda

profesional.

Sobre los conocimientos que aporté para el buen desarrollo del PAP
principalmente fue complementar constantemente a las indicaciones de la
consultora sénior, aportando sobre las descripciones de puesto, los perfiles, el
seguimiento a la herramienta del clima laboral y continuamente aprendiendo de lo

mismo a la par.

Desde mi opinion, creo que estd muy limitado el campo de aplicacion del
psicologo, viéndolo como solo una persona mas en recursos humanos, siendo que

lo mas importante que me demostro el proyecto es la interdisciplinaridad, ya sea el
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compartir campo con personas de otras carreras para complementarnos o que yo

como profesional maneje la informacion mas completa posible para la misma.

Sobre mi proyecto de vida personal, el mayor aprendizaje que me quedo es
justamente el intentar prepararme mejor y el trabajo en equipo esencial para

mejores resultados.

Las MYPE tienen muchas oportunidades de crecimiento en México, pero descubri
gue todos necesitan un asesoramiento y acompafiamiento constante para poder
competir con empresas mas grandes y llegar a ser de su nivel, pero reconozco
qgue las rutinas diarias pueden consumir todo el tiempo que podria ponerse para
crecer en otras cosas que parecen ser mas importantes en ese momento. Aprendi
a respetar que el empresario, esta constantemente cuidando del bienestar de la
empresa pero también creo que no puede dividirse en mil pedazos para atenderlo
todo, y es importante delegar y aprender a colaborar para poder dar pasos

pequefios, pero pasos hacia adelante.

La situacién que atendi en mi proyecto es muy comun en muchas empresas
cuando las actividades o las descripciones de puestos estan parcialmente claras,
generan problemas de comunicacion, falta de efectividad por parte del colaborador
y mucha pérdida de tiempo en la realizacion de las actividades, asi que se espera

gue cuando se especifiquen todos, la empresa pueda evitarse estas situaciones.

El impacto real realizado fue una generacién de conciencia en el empresario de
atender la necesidad que tiene la empresa para que todos los colaboradores
laboren tranquilos sabiendo lo que realmente les toca que hacer, ya que una
encuesta de clima laboral, demostro que a veces las indicaciones no son muy
claras y que necesitaban también mejorar los canales de comunicacion. A parte, el
manual va a impactar en los nuevos ingresos para la capacitacion de los mismos a

través de un proceso muy especifico, con los indicadores de actividad claros.
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Algunos de los dilemas éticos que el consultor se enfrenta, mas que nada es el
discernir entre que es lo que realmente le conviene a la empresa y lo que el
empresario cree que es importante, ya que para lograr esto, es necesario tener
una experiencia clara en los beneficios de ambas propuestas, pero el diagndstico

ayuda a justificar cuales son las necesidades mas relevantes a tratar.

La cultura empresarial debe de cambiar para poder darles el valor a todos los
colaboradores (sin importar edades o rangos de puestos) como una cultura de
integracion y colaboracién grupal, a modo que si todos ponen de su parte, se sepa
gue todos ganan. Asi mismo, los jefes inmediatos y directivos demuestren tener
una actitud profesional con los colaboradores pero también ser personas
accesibles y humanos que comprendan igual las necesidades de quienes trabajan

con ellos.

Mis compromisos los evalio desde una forma auténoma, ya que a veces el
cumplimiento de mis compromisos fue proactivo y pude llegar a la solucién de
conflictos también por mi misma, pero pienso que sin el apoyo de la Consultora
Sénior, también me hubiera perdido mucho en el cumplimiento de tareas.
Considero que el nivel alcanzado del logro de los objetivos fue satisfactorio, ya
gue el impacto realizado mas con el trabajo y la concientizacion del empresario fue
lo mejor para que en el futuro, cuando se termine el manual de puestos, haya ya
una capacitacion y concientizacion de los colaboradores para retomar la

importancia de sus labores y sus propios puestos.

Mis errores fue no ser un poco mas proactiva en proponer nuevas ideas para el
impacto del proyecto, pero al ver que en mi caso ya habia otra propuesta, decidi

enfocarme en cumplir la lo mejor posible.
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La principal decision que tomé fue ir con la corriente, ya que empecé a notar que
hubo varios cambios y no queria oponerme a ellos, solo queria ver a donde me
llevaban y tratar de solucionar las formas lo mejor posible de acuerdo al rumbo
que fueron tomando, ya que mientras yo intentaba realizar las descripciones
también dependia de la aprobacion del director general y su disposicion de tiempo.
La experiencia vivida, me invita a tener una actitud de disposicion constante y a
aceptar que los planes cambian y que siempre hay una solucién para un nuevo

problema, y es una excelente reflexion para la vida diaria.

Lo que més favorecié mi proceso de formacién como psicéloga, fue el trabajo
interdisciplinario, asi como la asistencia y seguimiento del apoyo recibido, por
parte de mi equipo y nuestra consultora. Todas las recomendaciones, incluso cada
etapa del proceso de consultoria en MYPE fue un continuo aprendizaje para mi,
fue conocer de otros aspectos externos a mi departamento para poder entender
mejor a los colaboradores, sus frustraciones y también buscar juntos las maneras

de mejorar.

Los coordinadores del proyecto también ayudaron a mantener una visién clara de
nuestro trabajo, a través de las dinAmicas que nos hacen sensibilizarnos mas al
entrar en el campo laboral, de entender desde el enfoque sistémico que somos

parte de un gran engranaje para ayudar a un mejor funcionamiento empresarial.

Grupales

A partir del trabajo en equipo para el desarrollo del trabajo aprendimos a
reconocer las habilidades de cada quién para buscar los mejores resultados, como
la inteligencia emocional, la tranquilidad para trabajar, no buscar estarnos
presionando y lo mas importante de todo apoyar las decisiones y el trabajo de
cada uno, ya que a lo largo del trabajo, inconscientemente buscamos siempre

nivelar nuestras emociones y frustraciones y ayudarnos mutuamente para utilizar
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la mejor solucion posible a las distintas situaciones vividas. Estuvimos
coordinados, mostramos siempre nuestro compromiso, el ser personas

organizadas y tener responsabilidad con lo que nos corresponde.

Por parte del equipo, concluimos que no hubo conductas nuestras que dificultaran
el desempefio del trabajo, sino que a las posibles dificultades externas siempre

hubo discusiones y consejos para ver cOmo resolverlas.

Primero que nada, valoramos la experiencia del trabajo y la convivencia laboral, de
acuerdo a lo vivido en la empresa, considerando que lo mas importante es valorar
lo que cada una de las personas aporta, sin importar que area sea, pero que todos
tenemos nuestro propio valor e importancia para desarrollar el trabajo como

colaboradores.

Consideramos que uno de nuestros logros son los manuales que buscan generar
una mejor organizacion para la empresa, considerando que el constante uso y
actualizacion de los mismos permitira un gran impacto en la forma de trabajo de
los colaboradores y asi mismo el conocimiento de su puesto y su lugar en la

empresa.

Vimos casos de gente incluso mas joven que nosotros que valora y se esfuerza
tanto o igual que personas con mas afios de experiencia, lo cual nos deja
pensando que hay que valorar siempre las oportunidades y aprovechar buscando

siempre la convivencia asertiva con nuestros compafneros, sin ser competitivos.

La constante formacién profesional, estudiar mas, estar a la vanguardia en toda la
informacion e innovar al mismo tiempo para volvernos personas interdisciplinarias

y a aprender siempre de lo que las demas personas tienen que aportar.
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[1l.  Conclusiones

Las MYPES son el nucleo empresarial en México por su participacion de las
principales actividades econémicas. El potencial de las MYPE dependen mucho
de la vision y las expectativas de los empresarios, ya que si estan dispuestos a
participar en consultorias de este tipo, genera cambios importantes que causan un
impacto no solo local, si no a competir a nivel nacional y con proyeccion a futuro a

nivel internacional.

Los problemas son generalizados en el funcionamiento de las empresas, ya que
por falta de documentacién o procesos especificos se provoca un problema con
cuello de botella que detiene mucho su crecimiento. A través de las estrategias

implementadas se pueden evitar errores a futuro.

La empresa actualmente se encuentra en el desarrollo e implementaciéon de
procesos especificos y mejoramiento de estrategias, pero estdn en constante
cambio de acuerdo a las tendencias de los productos de belleza y situaciones
culturales. Se conoce que el campo esta incrementando en los consumidores, hay
MAas personas que se van interesando mas en el cuidado personal y los productos
de belleza, asi que mientras la empresa se encuentre actualizada en las
tendencias, se espera que logren posicionarse a nivel nacional de acuerdo a la

mision y visién de su identidad empresarial.

El empresario tiene muchas herramientas para lograr hacer crecer la empresa a
un nivel importante, a través de su dedicacion, su compromiso, su apertura a los

cambios, la capacidad de discernir sabiamente y la buena toma de decisiones.

El proyecto sin duda apoya al desarrollo de las MYPE principalmente a la gestion
empresarial, a evaluar la empresa y su importancia en el impacto econémico y

generacion de empleos, la estandarizacibn y organizacion de los procesos
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internos y generar la documentacién pertinente para poder ayudar a las empresas

a tener orden y una vision mas clara de a dénde quieren llegar.

La interaccion social y profesional del estudiante en la empresa, impacta en tener
un conocimiento mas amplio sobre el campo laboral, la funcién de las MYPE y que

problemas se enfrentan y buscar la manera de aprender de la practica.

Crecen nuestras habilidades y conocimientos para aplicarlos a situaciones
similares en nuestra vida diaria 0 en nuestra futura experiencia laboral y tener mas

herramientas para intervenir, solucionar y mejorar.
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