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Resumen

El presente documento “Consultoria integral en una residencia de descanso para
adultos mayores en el municipio de Guadalajara”, fue elaborado por Daniela Ochoa
Rios, Andrés Herndndez Jiménez, Rafael Cervantes Pinedo y Vanessa Campos

Onfate, con el acompafiamiento de la Maestra Laura Tiburcio Silver.

Este documento contiene una introduccion, la descripcion general del proyecto, las
reflexiones y aprendizajes de los alumnos a lo largo de la consultoria, las

conclusiones, las fuentes consultadas y la lista de los anexos correspondientes.

El documento fue elaborado de acuerdo con la metodologia de la consultoria en
MYPE del Centro Universidad Empresa. Se usaron fuentes primarias tales como
informacion documental de la empresa, entrevistas, encuestas y observaciones del
trabajo interno. Las fuentes secundarias que se usaron fueron en su mayoria

paginas web.

Entre sus contenidos principales se encuentran, las generalidades y el contexto en
el que vive la empresa, el diagnéstico, el planteamiento estratégico, la propuesta de

mejora, la implementacion, y las recomendaciones finales.

Se concluye que las MYPE son el pilar de la economia del pais, pero a su vez,
necesitan mucha ayuda para salir adelante, es por eso que con este proyecto
ademas de desarrollar profesionistas se espera que la consultoria tenga un impacto
en el crecimiento de la empresa, los avances obtenidos son cimientos para una
mejora en la operacién en el mediano plazo, los cuales servirdn para crear habitos

gue aumenten la eficiencia en la misma.
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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
intervencidn de estudiantes universitarios que da origen al nombre de “Consultorias

Universitarias”.

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

de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

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

o Cambios en la 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 seis 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 realiz6 el diagnéstico y los
resultados que se obtuvieron de este ejercicio. La tercera plantea las propuestas de
mejora a la problematica 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 seccion
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 serdn una clave en la medicion de los resultados, en lo
anterior participa el empresario con ayuda del consultor.

2. Elaboracion y validacion del diagndstico: 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 diagnéstico y seleccionar aquellas
gue 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 que
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

Residencia Guadalupe inici6 sus actividades en el afio 2005 (hace 17 afios). La
ubicacion del asilo comenz6 en la calle Guadalupe a una cuadra de la calle Patria,
por lo que el asilo lleva el nombre de la calle, y afios mas tarde cambiarian su
ubicacion a su actual domicilio. El negocio lo empez6 la maméa de la empresaria,
pero hoy en dia es ella quien se encarga de la administracion y gestion de las

operaciones de la empresa.

Fue un negocio que se inicié de forma empirica, es decir, sin tener conocimientos
previos, por lo que ellas describen que todo su aprendizaje ha sido a base de
"Prueba y Error". La empresaria afirma que han utilizado recomendaciones e
indicaciones que un amigo les dio, debido a que dicho amigo tenia un asilo, y por
este motivo él les dio ciertos consejos para el inicio de las operaciones de este

negocio.

El tiempo que dur6 la empresa en la primera ubicacion fue del afio 2005 al 2014,
durante estos aflos se mantuvieron contratos anuales con el arrendador, lo cual a
la empresaria no le convenia porque en cualquier afio podrian solicitarle que
desalojara el inmueble. La principal razén por la que realizaron el cambio de
ubicacion fue por desacuerdos entre los duefios del lugar, pues eran varios
herederos y no lograban llegar a un trato ni daban apertura a la empresaria a realizar

adecuaciones.

Respecto a la ubicacion actual, también es rentada pero se dispone con mayor

capacidad que en el inmueble anterior, por lo que existe la posibilidad de realizar
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adecuaciones que aumenten el cupo de la residencia. Actualmente la capacidad
méaxima de la empresa es de 19 clientes, en junio de 2021 Gnicamente hay 16.

La empresa hoy en dia solo ofrece el servicio de estancia permanente, dejando de
lado su servicio de guarderia, debido a las medidas que se deben de tomar respecto
al COVID-19. El servicio de guarderia se ha mantenido en pausa temporal hasta
gue las condiciones respecto a la pandemia mejoren, y por supuesto permitan la
reanudacion de estas actividades. Otro de los cambios ejecutados en el servicio de
estancia permanente es el de restringir y mantener en pausa las visitas a los

residentes, esto con la finalidad de reducir el riesgo de ser contagiados por el virus.

Algo que sin duda ha evolucionado a lo largo de los afios es la publicidad. Al iniciar
Sus operaciones, comenzaron repartiendo volantes y anunciandose por medio de la
Seccion Amarilla, con la intencidon de dar a conocer la residencia y de anunciarse
con los hijos de los adultos mayores, para que fueran ellos quienes vieran los

anuncios y posteriormente tomaran la decision.

Afios mas tarde, y debido a que las redes sociales adquirieron gran popularidad, en
el afio 2014 decidieron dejar la Seccion Amarilla e incursionar en el mundo digital,
por lo que abrieron una pagina web y posteriormente una pagina en Facebook. La
empresaria consideré que el mensaje publicitario tendria mas relevancia para los
nietos de los adultos mayores, ya que son ellos quienes estan mas involucrados en

el mundo de las redes sociales.

En este momento, ademas de la empresaria y su mama quienes fungen como
directora y subdirectora respectivamente, hay dentro de la empresa ocho
colaboradores de los cuales cinco son enfermeras, una jefa de enfermeras, una
asistente administrativa, una cocinera y una intendente. Se estan buscando dos

enfermeras para sustituir las vacantes existentes recientemente.
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1.2. Entendimiento del negocio

Con 17 afios de experiencia, esta empresa se dedica principalmente a ofrecer
servicios de cuidado y asilo a personas mayores de 60 afios, satisfaciendo sus
necesidades béasicas y otorgando un ambiente tranquilo y comodo. Basicamente la
residencia ofrece un servicio de estancia permanente, y con un servicio adicional de

tipo guarderia, que de momento esta suspendido.

Entre los paquetes de servicios que se ofrecen, se puede hacer distincién entre 2
grupos: los servicios que estan incluidos en el precio que se le cobra directamente
a los clientes, y aquellos servicios que tienen un costo extra.

o Paquete de servicios 1 (incluido en el precio): servicio de enfermeria,
ambulancia, alimentacion, dormitorio, manualidades recreativas, tai chi,
masica en vivo, danza y servicio de lavanderia.

o Paquete de servicios 2 (tienen costo extra): Poddlogo, estilista, paquetes de

pafales, terapeuta fisico y nutriéloga.

La empresa tiene mision y vision, sus valores estan definidos en los reglamentos
tanto de abuelos como del personal en general. Existen objetivos que indican el
modo de llevar el servicio hacia los clientes, y refleja en gran medida la cultura
organizacional del negocio. La organizacion de la empresa es estricta debido al

servicio que se ofrece, todas las actividades se hacen con un horario determinado.

Respecto a la administracion, la empresaria es quien toma las decisiones de la
residencia, debido a que esta totalmente involucrada en la mayoria de los procesos.
Ella es quien delega algunas de las actividades, asi como también se encarga de

supervisar a sus empleados/as y colaboradores.

El negocio utiliza diferentes canales de comunicaciéon como lo son: la pagina web y

la red social de Facebook; sin embargo, la principal fuente de atraccion de nuevos

Derechos Reservados:: ITESO::México::2022
10



abuelitos a la residencia es a través de la recomendacion de los mismos clientes

(familiares de los abuelitos).

Respecto a los colaboradores ademas de los 10 de tiempo fijo, también hay
personal externo a la empresa, entre ellos estan: los profesores de las clases de
yoga y danza, una estilista, un terapeuta, un contador, un médico y una persona

gue administra las redes sociales y la pagina web.

La contabilidad se hace de forma externa, pero en general, la empresa no utiliza
herramientas para medir su desempefio financiero; sin embargo, si se conoce el

punto de equilibrio del negocio (pero de forma empirica).

Descripcion del proceso general de la empresa

El proceso general del negocio se desarrolla de la siguiente manera: cuando hay
algun familiar interesado en llevar a un abuelito a la casa de descanso se acuerda
una cita con la empresaria. Durante el transcurso de esta cita tanto los familiares
como el abuelito conocen la casa, se le realiza una evaluacion al abuelito con un
médico geriatra que es contratado por la residencia, se realiza la prueba COVID en
el momento, y se procede a la lectura y llenado de la hoja de requisitos: dichos
requisitos consisten en dejar un depdsito para gastos, datos de contacto,
pertenencias del abuelito marcadas con un listén, barandales y un reposet personal
para el abuelito. Una vez que los requisitos se han cumplido se le da de alta al

abuelito en el servicio de ambulancia y las enfermeras preparan su pastillero.

La rutina que se sigue dentro de la residencia comienza a las seis de la mafiana; a
esa hora se despiertan a los abuelitos y se da comienzo a su aseo personal. A partir
de las ocho de la mafana se sirve el desayuno, cuando terminan cada uno toma su
lugar en su reposet personal, se terminan de arreglar y esperan la hora para
comenzar con las actividades fisicas que estén programadas para ese dia. Al

terminar la actividad fisica se van a comer, mas tarde se les reparte un snack y
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realizan algun tipo de actividad. La cena se sirve a las siete de la noche y al finalizar

se preparan para dormir. A las tres de la mafiana las enfermeras le toman los signos

vitales a cada uno de los abuelos.

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

Propuesta de valor

La atencion y el cuidado a los adultos mayores a través de una atencion
personalizada e integral se determinan como la propuesta de valor de la empresa;
a través de brindarle al cliente un entorno seguro y comodo, en donde podra gozar

de seguridad, confianza, amistad, armonia, empatia y comprension.

Ventaja competitiva de la empresa
La residencia es percibida por los clientes como un lugar con un ambiente acogedor,
familiar y humano, asi como también, se caracteriza de una excelente organizacion

y control sobre los insumos, la cual no es percibida en la competencia.

Estrategia genérica

Nicho de mercado: La Residencia recibe a personas con deterioro cognitivo, esto
se considera como una de las estrategias de la empresa, pues algunas otras
residencias no reciben a pacientes con este tipo de deterioro.

Diferenciacion:

El tipo de servicio es muy personalizado, familiar, humano y ordenado. El hecho de
que sean pocos abuelos es algo que permite que esto se mantenga asi, mientras
que la competencia no se puede permitir ofrecer un servicio mas enfocado a lo

humano, por la alta capacidad con la que dispone.

Otro punto de diferenciacion de la residencia es la recomendacion que se hace entre
los familiares de los abuelitos, pues esto genera que la ocupacion de la residencia

aumente, por lo tanto, esto es estratégico para la empresa.
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1.4. Anélisis del entorno

Introduccién

Més adelante se mostrara un analisis profundo acerca del entorno de la empresa,

todo lo que rodea la empresa que genera un impacto ya sea positivo 0 negativo.

Cada elemento es una parte clave para el buen funcionamiento de la empresa y es

por eso por lo que se deben tener identificados cada uno de ellos para poder medir

la viabilidad de la empresa.

Tabla resumen del andlisis del entorno

Variable

Oportunidad

Amenaza

Aspectos econémicos:

Unidades econémicas

26 establecimientos en la ZMG,
15 en Guadalajara, 7 en
Zapopan, 3 en Tlaquepaque y 1
en Juanacatlan.

Ingreso promedio

Los adultos de 60 afios o mas
reciben ingresos trimestrales de
$20,768 en promedio, el costo
promedio de estas residencias
estd por encima del ingreso
promedio de dichas personas.
En el caso de las mujeres que
entran en este rango de edad,
ellas tienen un ingreso trimestral
promedio menor que en el caso
de los hombres, siendo este de
$13,578. (ENIGH, 2018).
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Ingreso corriente
promedio por entidad
federativa

El ingreso corriente promedio
trimestral de Jalisco es uno
de los mas altos de toda la
republica mexicana, se
encuentra en la 52 posicién
con una cantidad de $60,540
y en cuanto a gasto Jalisco
esta en la 32 posicion con
$39,647. Hay recursos por
parte de las familias, sin
embargo, se deben de
conocer las posibilidades de
las mismas. (ENIGH, 2018).

Gasto promedio

Los gastos destinados por las
personas de 60 afios 0 mas
que viven solas para
alimentarse son, en
promedio, de $5,209
trimestrales. Estos gastos
varian considerablemente de
acuerdo con el estilo de vida,
discapacidad, vivienda vy
lugar de residencia.
(ENADID, 2018).

Aspectos

socioculturales, demografico

s y ambientales:

Estilos de vida
(poblacién por niveles
socioeconémicos)

Para el afio 2030 se espera
que Jalisco tenga entre el
10.63% y 16.47% de
poblacién de adultos
mayores. Representa un
crecimiento a largo plazo
para las instituciones que se
dedican a este tipo de
servicio. (CONAPO).

Estilos de vida (Covid-
19)

Se estima que el 93 por
ciento de los adultos mayores
gque habitan el Estado de
Jalisco fueron vacunados.

Los adultos mayores tienen el
sistema inmune un poco MAas
débil por la propia naturaleza del
envejecimiento; su cuerpo se
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Sin embargo, las
precauciones de sanidad
continuardn hasta que el
mayor porcentaje de la
poblacion sea vacunada y se
pueda controlar la
transmision del virus.

tarda mas en reaccionar a una
infeccibn o a una enfermedad
como el Covid-19.

Calidad de vida del
adulto mayor

Con relacion al maltrato y a
los abusos que sufren los
adultos mayores, los asilos y
residencias dedicadas al
cuidado y atencién de los
adultos mayores juegan un
papel esencial para combatir
y contrarrestar este
problema.

Hace falta mayor educacion para
este sector de la poblacion, pero
también mejores cuidados y
atenciones por parte de los
familiares y de los asilos, que
brinden: acondicionamiento
fisico adecuado, atencion
nutricional, apoyo psicolégico y
paliativo, asi como medidas
preventivas.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Normatividad

Se ha implementado desde el
inicio de la pandemia un
programa de vigilancia a asilos y
casas de descanso, esto con el
fin de verificar las medidas de
seguridad que aplican estos
establecimientos, ya que esta
poblacion es especificamente
vulnerable ante el virus Covid-
19. (COPRISJAL).

Aspectos tecnoldgicos:

Operaciéony
mantenimiento de
instalaciones

Tecnologia Smart Home en
asilos.

Aspectos de competencia:
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Rivalidad entre
competidores

La rivalidad entre los
competidores es baja, debido
a que no existe el fenomeno
de “robo de clientes”. Asi
mismo, la rivalidad en precios
no supone un problema, ya
gue esta cuestidon responde
méas a la wubicacion vy
modernidad de las
instalaciones de cada
residencia en particular, que
al nivel de servicio en si.

Entrada potencial de
nuevos competidores

El crecimiento de la poblacion en
edades avanzadas para afos
venideros en México supone que
podria haber un incremento en el
namero de competidores, ya que
el mercado a abarcar seria
mucho méas grande. Esto
también supone una mayor
estandarizacion 'y regulacion
para las casas de descanso y
residencias para adultos
mayores, con lo cual se
intensificara la competencia.

Productos sustitutos

Existe la posibilidad de que se
incremente al ofrecer el servicio
de enfermeria y cuidados a
domicilio.

Poder de negociacion
con los consumidores

Alto poder por parte de los
consumidores, ya que no hay un
factor decisivo por el cual los
clientes se decidan por una casa
de descanso u otra. Esta toma
de decisiones responde a
factores subjetivos como las
recomendaciones, por ejemplo,
o a factores geogréaficos como la
ubicacion del asilo.
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Poder de negociacion
de los proveedores

Alto poder de la empresa
sobre los proveedores,
debido a que los insumos y
materias primas necesarias
para el funcionamiento de la
casa de descanso suelen ser
productos de primera
necesidad (del tipo de
productos que se compran
para un hogar), y por lo tanto
no requieren establecer
contratos  formales  con
proveedores.

Diamante de Porter

Negociacién con
proveedores

ALTO-MEDIO

Varias opciones

Competidores
potenciales
MEDIO-ALTO
Capital para
inversion
Regulaciones

Rivalidad
entre
competidores

BAJO

Productos
sustitutos
MEDIO
Crecimiento lento
Poca innovacion

Negociacion con

BAJO-MEDIO

Demandantes
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Conclusiones del analisis

Después de haber analizado a detalle sus competidores, los productos sustitutos,
los niveles de proveedores, al consumidor, se logra ver que la empresa cuenta con
competidores fuertes dentro del mercado, asi como su nivel de proveedores es muy
bueno, siempre le han respondido de manera eficaz y en caso de que hubiera algin
contratiempo hay respuesta para esas situaciones. En relacion con los productos
sustitutos la empresa tiene esa ventaja, pues dentro del mercado existen pocos
servicios que sustituyan al 100% este tipo de servicio, y por ultimo se posee con
poder de negociacién alto ya que no hay un factor decisivo, la decisién se toma en
base a las opiniones del demas cliente o ya sea por recomendacion.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2022
19



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 analisis de informacion, con el objetivo primordial
de identificar aquellas situaciones que requieren ser modificadas a fin de lograr

mejores resultados en la empresa sujeta a este proceso.

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

maneras distintas:

e 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 realizacion y la asignacion de mayores recursos tanto
humanos como financieros. Por otra parte, también presenta el riesgo de generar
inquietudes no deseadas en areas mas sensibles que podrian conducir a resultados

contrarios a los buscados.

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

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

centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.

2.2. Proceso particular

Primavera 2022

Al comenzar este periodo se hizo una primera visita virtual donde los nuevos
integrantes del equipo conocieron a la empresaria, se les compartié informacién
acerca del funcionamiento de su negocio y su historia. Durante la sesion se recabé
informacion para la conocer los avances de las intervenciones anteriores de la
consultoria en las distintas areas de la empresa: administrativa, de operaciones, de

recursos humanos, de mercadotecnia, y de finanzas.

Se llevé a cabo una visita presencial a la empresa a fin de tener un mejor
entendimiento acerca de su operacion, En el transcurso de la misma se utilizaron

algunas herramientas para profundizar en la situacion de la empresa.

Con lainformacion obtenida se realiz6 una confirmacion diagnéstica, la cual permitié
determinar la continuidad de algunas de las propuestas, asi como definir otras que
se requieren efectuar. Al efecto, se llevo a cabo la validacidon de las propuestas para

este ciclo.

Verano 2022

Se realiz6 una primera visita presencial a la empresa para involucrar a una nueva
integrante del equipo y de esta manera familiarizarla acerca de los resultados del
semestre pasado, se comentaron algunas correcciones y detalles pendientes de las

propuestas que se trabajaran en este periodo.
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Se revisaron los documentos que se han elaborado a lo largo de los periodos
anteriores, con la finalidad de poder establecer hacia donde se busca llegar con la

implementacion de las mejoras que se planean ejecutar en los siguientes periodos.

Al respecto, se llevo a cabo la confirmacion diagnéstica con lo que se precisaron los
productos que se trabajaran, lo cual fue validado por la empresaria.

2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

Respecto al area administrativa, la empresa conoce de manera formal las
funciones del personal y la definicion de los puestos, esto porque durante la

intervencién del afio anterior se disefio la estructura organizacional y de puestos.

Respecto a la planeacién, la empresa observa poca planeacion, se establecen

objetivos por area funcional, pero no se evaltan y no hay estrategias.

En cuanto a la cultura organizacional se considera que es débil. Respecto a la
integracion y comunicacién dentro de la empresa, existen dificultades en la
integracion de equipos de trabajo, alcanzar objetivos y respetar las lineas de

decision de las distintas areas.

La toma de decisiones esta a cargo de la direccion, por lo general se sustenta con
informacion basica, en ocasiones no se dispone con tiempo necesario para evaluar

las opciones y es muy comun que la toma de decisiones sea empirica.

Una de las principales areas de oportunidad de la empresa esta en el liderazgo, ya
gue no se ha definido un liderazgo en particular y existen conflictos de manera

frecuente con la responsable de una de las areas. Al efecto, el afio pasado se llevo
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a cabo un programa de reforzamiento de la gestién gerencial, por parte de la

consultoria.

Relativo al area de mercado, se conoce a la competencia por medio de informacién
relativamente confiable, sin embargo, no se estudia a profundidad ni se realiza de
manera continua, se tienen claros objetivos dentro de la empresa, pero no se indaga

acerca del método para cumplir con objetivos planteados.

En cuanto al posicionamiento de la empresa, se considera medio ya que no se han
realizado investigaciones de mercado para conocer la participacion en el mercado,

ni el nivel de atractividad y su tamafio, entre otras.

Respecto al cliente, existe informacion actualizada de cada uno, sin embargo, en
relacion al &rea de mercadotecnia se considera relativamente suficiente, ya que
tanto en la pagina de internet como en las redes sociales como Facebook no se
trabajaba constantemente, hasta hace poco mas de medio afio en que se cambi6

de proveedor de este servicio.

La satisfaccion del cliente no se habia investigado ni se llevaba un control continuo.
Durante la consultoria anterior se desarrollaron iniciativas para un conocimiento mas
profundo de los clientes al aplicarse encuestas para determinar la percepcion del
servicio, por lo que ahora se conocen con exactitud sus deseos, tanto de los

residentes como de los familiares.

En el area de operacion se encontraron hallazgos interesantes en cuanto al
abastecimiento de materias primas, el manejo de los inventarios, el mantenimiento
de las maquinas y aparatos usados, el control de la calidad, la tecnologia y los

sistemas de informacién para controlar estos aspectos antes mencionados.
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Con relacién al abastecimiento de los materiales y materias primas necesarias, se
lleva un control empirico con base en el consumo promedio dentro del negocio, mas
no se conoce la demanda ni se realizan proyecciones de ningun tipo. Se tienen
acuerdos con algunos proveedores, los cuales fueron seleccionados por criterios de

precio, confianza, calidad y nivel de servicio.

En todos los casos se lleva un registro de las compras efectuadas, dicha informacion
tiene un impacto en las finanzas del negocio. Con relaciéon a los inventarios, existia
un control inadecuado de ellos, debido a que se encontraron inconsistencias entre
lo que entra y lo que sale, cuya causa primordial es la ausencia de registro. Se
conocen los niveles minimos y maximos de los inventarios, los cuales se justifican
a través de la observacién de los patrones de consumo dentro del negocio de una
forma meramente empirica. Por lo que en la intervencion pasada se desarroll6 una

herramienta para el control de inventarios.

A través de un registro manual, la empresaria realizaba evaluaciones para medir el
nivel de productividad de sus colaboradores, sin embargo, este proceso era poco
sisteméatico y no se encontraba estandarizado. Por ello, en la consultoria anterior se
elaboraron instrumentos para el control operativo automatizado que estan en

proceso de implementacion.

Existen planes de mantenimiento preventivos para las maquinas y aparatos
utilizados en el negocio, en los cuales existe un cumplimiento efectivo y un registro

actualizado de los mismos.

El sistema de informacion para controlar y monitorear las actividades es
mayormente manual y presentaba inconsistencias, las cuales impactan en las
decisiones que se toman a partir de este sistema de informacion. Al respecto, en la
intervencidn anterior se sistematizaron algunas actividades a fin de mejorar los

niveles de registro para que haya un mejor control de todo el proceso operativo.
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En el &rea de recursos humanos se encontré que, en cuanto a reglas, la empresa
ha estipulado reglamentos totalmente adecuados al contexto actual y a la

legislacién, por lo tanto, es aplicable para todo el personal.

Se detecto la existencia de un indice de rotacion de medio a alto, por lo que en la
consultoria pasada se llevo a cabo un estudio de las causas de la rotacién, lo que
permitié definir estrategias para resolver la problematica. Entre ellas, se iniciaron
entrevistas con el personal para conocer su perfil psicolégico, ademas de sesiones

de acompafiamiento psicolégico supervisado.

En la prospeccion de nuevos candidatos a ocupar un puesto dentro de la
organizacién, no se conocen diferentes medios para la busqueda lo cual limita a la
empresa a conseguir candidatos. En la mayoria de los casos se hacen entrevistas

y en todos los casos se imparte induccion basica.

Se capacita de forma continua al personal, en particular a la jefe de enfermeria.
Periédicamente se evalla el desempefio del personal, sin embargo, no se evalla a
los jefes 0 encargados de area, hay un procedimiento para gestionar el desempefio,

pero es muy flexible, por lo tanto, se manipula facilmente.

Durante la intervencion del afio anterior se realizd6 una encuesta de clima laboral
con la cual se observo la necesidad de acciones de integracion del personal. Por

ello, se llevo a cabo un programa de sesiones de formacién dirigidas a la tematica.

La remuneracion se define con referencia a lo que conocen del mercado y la
experiencia de las empresarias, en cuanto a los beneficios que ofrecen, son
superiores a los establecidos en la Ley. El sistema de informacién es insuficiente

para la gestion del personal.
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La informacion contable y financiera de la empresa no incluia los costos en los
que incurren las diferentes areas, debido a que se desconocian los costos de
operacion de la empresa. Al efecto, durante el periodo anterior se comenzo a

trabajar en ello en la parte de la cocina.

Por esto la fijaciébn de precios con base en los costos de la empresa no estaba
establecida, lo hacian basandose en la competencia y de acuerdo con el valor que
los clientes captan de su servicio. Con el desarrollo de las herramientas descritas

en el parrafo anterior ya se cuenta con datos para su establecimiento.

Los cierres contables se realizan de forma mensual y la informacion contable es
considerada confiable en su mayoria, ya que ha habido ocasiones en los que se

han presentado discrepancias entre las cantidades.

Los registros existentes en la empresa presentaban cierta complejidad y
desarticulacién, por lo que en el afio anterior en la intervencion de la consultoria se

inici6é un proceso de desarrollo de herramientas para el control financiero.

La empresa mantiene el cumplimiento de todas sus obligaciones fiscales de manera

continua, pero no dispone de ningun incentivo por parte del gobierno.

La empresa sostiene una estructura de capital conservadora, es decir, no utiliza
financiamiento por parte de terceros, la empresaria ha mostrado su postura de no
necesitar este tipo de recursos, todo el financiamiento se obtiene por parte de los

recursos de la empresa.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2022
26



2.4. Andlisis e interpretaciéon de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacion

Herramienta DIE

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

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

Andlisis FODA

“El analisis FODA es una herramienta que permite evaluar a la empresa a partir de
cuatro cuadrantes, los cuales son; fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas. Con este analisis se puede conocer el contexto actual de la empresa,
por lo tanto, esta herramienta tiene como finalidad proveer informacion valiosa

respecto a los aspectos internos como externos de la empresa.”

2 Broseta, A. (2019). Como realizar el analisis FODA de una empresa. Recuperado el 20 de marzo
de 2021 de: https://www.rankia.cl/blog/analisis-ipsa/3814132-como-realizar-analisis-foda-empresa
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2.4.2. Aplicacion del instrumento y explicacion de su contenido y resultados

Herramienta DIE 2021

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRE 3A: BASICA

Areas funcionales

Escalas de calificacion: | ‘ O>=75y<=10 O>=5y<750 >=31y<5 W>=0y<31
CRITERIO PUNTOS PUNTAJE CA[I;:::::I:A:rIf : CATEGORIA
OBTENIDOS MAXIMO P
detalles)
. |GESTION Y
. [VENTASY MERCADOTECNIA 380 120.0 3
AF3. |OPERACIONES 790 141.0 CONFIABLE
AF4. [RECURSOS HUMANOS 87.0 177.0 {
AFS. |FINANZAS 57.0 1360 | 42  |BASICA
TOTAL DE LA EMPRESA 309.0 T700.0
RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA
Areas transversales
Escalas de calificacién: | ‘ O >=75y<=100 >=5y<750 >=31y<5 W >=0y<31

CALIFICACION

CRITERIO L (clickpara  CATEGORIA
detalles)

PUNTOS  PUNTAJE

(|ESTRATEGIA | g80 | 1800 | 36
PT2. |CALIDAD 275.0 687.0
PT3. |SISTEMA DE INFORMACION 1350 301.0
GESTION DE LA INNOVACION Y LA
PT4. TECNOLOGIA B0 §00
TOTAL DE LA EMPRESA 501.0 1238.0
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Herramienta DIE 2022

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas funcionales

Escalas docalificacion: || W >=75y<=10 0>=5y<75[ >=31y<5  W>=0y<3!

CALIFICACION
PUNTOS  PUNTAJE

CRITERIO (clickpara  CATEGORIA

OBTENIDOS  MAXIMO
detalles)

. |GESTION
. VENTAS Y MERCADOTECNIA
AF3. |OPERACIONES 81.0 141.0

AF4. |RECURSOS HUMANOS 88.0 177.0

AF5. |FINANZAS 67.0 136.0
TOTAL DELA EMPRESA 346.0 700.0

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA
Areas transversales
Escalas de calificacion: O >=75y<=100 >=5y<750 >=3.1y<5 W >=0y<31

PUNTOS  PUNTAJE S
CRITERIO ‘ (clickpara  CATEGORIA
OBTENIDOS MAXIMO
detalles)

. [ESTRATEGIA
PT2. [CALIDAD 303.0 7010
PT3. |SISTEMA DE INFORMACION 161.0 250 | 50  [BASICA |
T4 GESTION DI? LA INNOVACION Y LA %0 500
TECNOLOGIA
TOTAL DELA EMPRESA 365.0 1290.0
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Tabla de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Gestion/Administraciéon

Experiencia de la empresaria

Planeacion estratégica escasa

Controles administrativos basicos

Gestion gerencial limitada

Estructura organizacional definida

Toma de decisiones basada en
informacion insuficiente

Mercado

Marketing digital actualizado

Proceso comercial empirico

Conocimiento sobre la percepcion y
satisfaccion del servicio

Desarrollo reducido de nuevos
mercados

Informacién del mercado para la
diversificacion

Uso poco estructurado de la imagen
corporativa

Oper

acion

Conocimiento de las operaciones

Procesos operativos desactualizados e
informales

Registros de compras

Sistema de informacion y control
subutilizado

Sistema de control de operaciones en
implementacion

Recursos

humanos

Descripciones y perfiles de puestos
documentados

Rotacién de personal

Identificacion de causas de rotacion de
personal

Clima laboral regular

Informacion sobre el perfil psicologico

Procesos de administracion de
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del personal personal informales

Finanzas
Sistema de control financiero en Informacion financiera limitada
implementacion
Método de cobranza Método de costeo y precios estimado

Solvencia econémica
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Misibn, vision y valores

Misién

Brindar “Un Lugar ideal para ti” basado en el respeto, la calidez y carifio a su ser

querido, es el principal objetivo de la Residencia Guadalupe.

Vision

Confiados en que Residencia Guadalupe cubrira tus expectativas, estaremos

esperandolos junto con su ser querido.

Valores

e Respeto

e Atencion

e Compromiso
e Honradez

e Calidad

e Paciencia.
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3.2.

Objetivos estratégicos y estrategia general

Objetivos estratégicos

Perspectiva

Objetivo (meta) Estratégico 2025

Econémico /
Financiero

Aumentar ingresos en 10% respecto a 2024.
Realizar movimientos financieros para instalar y operar la segunda
Residencia.

Cliente / Mercado

Afianzar las estrategias para el aseguramiento del crecimiento.
Implementar estrategias de promocion y publicidad para la segunda
Residencia.

Procesos Internos

Mantener procesos de mejora continua.
Obtener los permisos, realizar las instalaciones, y prever la dotacion de
mobiliario y equipo para la segunda Residencia.

Personal — Entorno
de trabajo

Disefiar y establecer un plan de carrera profesional para el personal.
Proyectar la contratacion y capacitacion de personal para la segunda
Residencia.

Gestion

Consolidar el proceso de delegacién de autoridad en la direccion de las
casas de descanso.

3.3. Objetivos operativos y despliegue operativo
. Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
Perspectiva . . . L
Operativo 2022 Operativo 2023 Operativo 2024 Estratégico 2025
Aumentar Aumentar Aumentar Aumentar

Econdmica/
Financiera

ingresos en 10%
respecto al 2021.
Sistematizar y
ejecutar los
registros y
reportes de control
financiero.
Determinar el
costo de los

ingresos en 10%
respecto a 2022.
Fomentar el
andlisis de los
reportes de control
financiero para el
conocimiento de la
situacién real y la

ingresos en 10%
respecto a 2023.
Obtener
incremento en las
utilidades que
contribuya para la
instalacion de la
segunda
Residencia.

ingresos en 10%
respecto a 2024.
Realizar
movimientos
financieros para
instalar y operar la
segunda
Residencia.
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servicios y el
punto de
equilibrio.
Establecer
politicas de
precios y cobro.
Definir recursos
para la operacién
del servicio de
visitas a domicilio,

toma de
decisiones.
Integrar el servicio
de visitas a
domicilio a la
operacion general
de la residencia.

y evaluar su

viabilidad y

rentabilidad.

Generar un Reforzar acciones | Adaptar la Afianzar las
Cliente / registro histérico para mantener la | publicidad para el | estrategias para el
Mercado consolidado de ocupacion. mercado aseguramiento del

clientes. Fortalecer la extranjero. crecimiento.

Instrumentar presencia en Definiry Implementar

estrategias en redes sociales. establecer estrategias de

base a los Desarrollar estrategias de promocién y

resultados politicas y posicionamiento publicidad para la

obtenidos en la procesos de considerando segunda

encuesta de comercializacion y | subir el nivel socio | Residencia.

satisfaccion del
cliente.

Aplicar
semestralmente la
encuesta de
satisfaccion del
cliente.

Definiry
establecer los
usos para la
imagen
corporativa.
Disefar la
estrategia
mercadoldgica
para el servicio de
las visitas a
domicilio.

comunicacion
cercana.
Desarrollar un
plan de expansion
del mercado al
exterior
(convenios).

econdémico del
cliente.
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Verificar la

Establecer un

Ejecutar los

Mantener

Procesos funcionalidad de la | programa de procesos de procesos de
internos sistematizacién de | mantenimiento mejora continua. mejora continua.
los procesos preventivo de los Obtener los
Consolidar el equipos. permisos, realizar
sistema de control | Iniciar el disefio de las instalaciones,
de inventarios. procesos de y prever la
Efectuar la mejora continua. dotacion de
remodelacién de mobiliario y equipo
instalaciones para la segunda
(terraza). Residencia.
Documentar los
procesos para el
servicio de las
visitas a domicilio.
Realizar el analisis | Desarrollar y Determinar las Disefar y
Recursos comparativo del operar un bases para establecer un plan
humanos clima laboral. programa de generar equipos de carrera
Precisar el indice | capacitacion de trabajo profesional para el
de rotacién de (bilingtie). eficientes. personal.

personal.
Determinar
necesidades de
formacion y
acompafamiento
del personal.
Documentar los
procesos de
administracion de
personal.

Definir estrategias
para mejorar la
satisfaccion del
personal.
Elaborar un
programa de
capacitacion para
los procesos de
sanitizacion y
normativos.

Establecer un
método para las
evaluaciones del
desempeiio.
Disefiar un plan
de incentivos.

Proyectar la
contratacion y
capacitacion de
personal para la
segunda
Residencia.
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Socializar la Iniciar el proceso

Gestién / identidad de delegacion de
Direccion corporativa. autoridad.
Verificar la

funcionalidad de
los controles
administrativos.
Planear la
delegacioén de
actividades
administrativas.

Concretar el
proceso de
delegacioén de
autoridad.

Consolidar el
proceso de
delegacion de
autoridad en las
casas de
descanso.

3.4. Mapade ruta

@

MAPA DE RUTA 2022

IRER T I
(‘\M(/;{A be PRIMER TRIMESTRE 1 SEGUNDO TRIMESTRE : TERCER TRIMESTRE I CUARTO TRIMESTRE
# ' .
/:4..“,..“7' {Enero-Marzo) : {Abril-Junio) H {Julio-Septiembre) | (Octubre-Diciembre)
1 1 :
Aplicacidn de Investigadidndela ||| Estrategia 1 Dhetir rri iz :
i ; Reslizar b Encuesta=de
VENTAS estraegias de compeencis 1 Uis:::;Ia mencadoldgica 1 politicas de de:éz:;S adsee 1 =tiFancién del
retenddn y ecpecificapara el A parae servicio precios yde X _
captacion de clientes || servicio = domicilio : corporativa adomidlio : cobro cligntes : dliente
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4.  Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Gestion Formalizada con Orientacion Estratégica.

4.2. Priorizaciéon de propuestas de mejora a partir del planteamiento

estratégico y su justificacion

Matriz de priorizacién de propuestas

Gestion
: estratégica

Alto
impacto

Sistema de
control integral

-2
Bajo
impacto
-3

Minimo costo y tiempo Maximo costo y tiempo

" ~__|En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta dependiendo del|
Mediano plazo . Lom! propd pendt

plazo en que es conveniente que se ejecute.

Justificacion primavera 2022

Administracion de personal fortalecida
La problematica encontrada es que los colaboradores de la empresa presentan
conflictos directos o indirectos entre si, la comunicacién es poco apta para un buen

Derechos Reservados:: ITESO::México::2022
37



ambiente laboral y de calidad, entre ellos buscan culpables de situaciones que se
presentan, antes que desarrollar su habilidad de resolucion de problemas desde la
empatia del trabajo en equipo y la pertenencia a la empresa era baja. Por otra parte,

la rotacion del personal de la empresa que se sigue presentando continuamente.

Para resolver la problematica se llevara a cabo un taller de acompafamiento
psicolégico supervisado para los colaboradores de la empresa llamado grupo
espejo. Se brindaran tres sesiones de acompafiamiento una vez por semana, con
duracion de una hora y media. Por otra parte, se buscard una prueba psicométrica
para medir el comportamiento de los candidatos a un puesto de trabajo, sus
motivaciones internas y externas, su desempefio bajo presion, sus niveles de
responsabilidad, su empefio, su influencia, entre otros, a través de plataformas en

linea.

Esto traerd como beneficio la integracion como equipo entre los colaboradores, la
generacion de empatia hacia ellos mismos y hacia los demas, la mejora del
ambiente laboral, el apoyo entre si mismos, la comunicacion asertiva y el desarrollo
de la habilidad de resolucién de problemas. Ademas de contribuir en la reduccién
de la rotaciéon de personal.

Justificacién primavera — verano 2022

Estrategia mercadoldgica

La problemética encontrada es que existe un desarrollo reducido de nuevos
mercados, desaprovechando areas de oportunidad que ayudarian a la residencia a
diversificarse. También se observé que se tiene una identidad e imagen corporativa

limitada.

Para resolver la problematica se realizara un proyecto para el servicio de bafios a

domicilio, donde paso a paso se plasmara su viabilidad llegando a conclusiones,
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para posterior a eso realizar una serie de estrategias de como realizar el proyecto.
Por otro lado, para el manual de identidad se trabajara en todos los lineamientos de

la imagen de marca y las aplicaciones correctas en medios digitales e impresos.

El proyecto para el servicio de bafios a domicilio traerd& como beneficio la
diversificacion en el mercado y nuevos ingresos. Por parte del manual de identidad
traera como beneficio la homogenizacion de la marca y brindara mas seriedad en la

comunicacion.

Informacion financiera sdlida

La problematica encontrada son los procesos financieros informales. La empresa
tiene informacion contable limitada que les permite una operacion simple y empirica.
Esta metodologia de control financiero les dificulta el sistema cobros por el servicio
que ofrecen, ademas de proveer poca informacién para el flujo de efectivo y el
estado de resultados. Otro aspecto observado es que el control de insumos de la

cocina se ejecuta de manera manual, lo que genera dispersion de informacion.

Para resolver la problematica se actualizaran las herramientas financieras
disponibles con un formato nuevo, dicho formato es el que se utilizaba para las
operaciones diarias. Estas herramientas contenian algoritmos que permitian la
comunicacién entre mas de un documento ademas de la elaboracién automatica de
flujos de efectivo y estados de resultados. También se trabajara en una herramienta
para el control de las operaciones de la cocina, tanto la parte de inventarios como

la financiera, asi como en un reporte para determinar el costo por residente.

Esto traera como beneficio facilitar a los colaboradores el registro de ingresos y
egresos en la operacion diaria. Adicionalmente, los registros tienen como objetivo
el proveer a la herramienta principal con datos suficientes para realizar un estado
de resultados y flujo de efectivo. Asi mismo, el control de operaciones de la cocina

proporcionara informacién importante que se integrara en el sistema financiero
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integral. Por su parte, el conocimiento del costo por residente permitira determinar
el precio adecuado por el servicio ofrecido, ademas de la identificacion del margen

de utilidad real.

Justificaciéon verano 2022

Sistematizacion de operaciones

El problema que existe es la informalidad con la que se ejecutan los procesos del
area de enfermeria. Lo que se propone es documentar los procesos mediante la
descripcion de actividades en donde se expliquen las tareas que se ejecutaran
dependiendo del puesto designado. Desarrollar esta documentacion de operaciones
permitira una comprension optima del cada proceso para que cada persona tenga
claro como es que funciona, quiénes estan involucrados, tiempos de las actividades
y todos aquellos aspectos que sean aplicados para el proceso operativo. Esto
permitira que no solo los responsables de las diversas actividades sepan que es lo
gue hace, sino también que las demas partes del equipo puedan comprender el todo

de la empresa y se puedan formular nuevas propuestas a implementar.

Con esto se esperan distintos beneficios como procesos documentados y
organizados, motivacion de los colaboradores, facilidad para impartir y planear
capacitaciones, disminucion de tiempos muertos y desperdicios, mejora en la
atencién al cliente y optimizacibn de los procesos. Los procesos completos,
detallados y claros facilitaran las operaciones, ademas de que fomentardn una

calidad estandar.
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4.3.

© o o e

0
u

© o o o e

o o oo

Plan de accién

MAR MAR MAR | ABRIL | ABRIL | ABRIL | ABRIL | MAYO | MAYO [MAYJUN| JUN JUN JUN JUN JuL JUL
ACTIVIDADES RESPONSABLE ENTREGABLES seml | sem?2 | sem3 | sem4 [semsta | sem5 | sem6 [ sem7 | sem8 | sem9 | sem10 | semil | sem12 | sem13 | sem 14 | sem 15
14al18 ) 210125 | 28all | 4al8 [11al15| 18al22 | 25al29 [ 2al6 | 9al13 | 30al3 | 6al10 | 13al17| 20al24| 27al1 | 4al8 |11al15
1. ADMINISTRACION DE PERSONAL FORTALECIDA
[Entrevistas con el personal, aplicacion de pruebas psi
Procesamiento y analisis de |a informacion
Preparacion de las sesiones de & integracion del personal
Realizacin de as sesiones Reporte de Resultados
Elaboracion del informe de resultados de las sesiones de las sesiones.
k Vanessa Campos
Revision del informe con la empresaria . Instrumento para la
——— — Ofiate ]
Localizacidn de para la evaluacion de candidatos Evaluacién de
Revision con la empresaria para la seleccion del instrumento Candidatos.
6n del i para su aplicacion
Aplicacidn del de evaluacion
i evaluacion y medicion de indi finales
2. ESTRATEGIA MERCADOLOGICA
—— olactn de1
Desarrollo del proyecto para el servicio de bafios a domicilio
— - Proyecto para el
Desarrollo del manual de uso y comunicacion de la identidad corporativa Senvicio de Baios a
[Integracién de borradores de los documentos :
= - Rafagl Cervantes Domicilio.
Revision con a empresaria para aprobacion
- - Pinedo Manual de Uso y
Ejecucion del proyecto para el servicio de baiios a domicilio o ondela
Ejecucion del manual de uso y i6n de la identidad corporativa
- Identidad Corporativa.
[Integracin de documentos definitivos
i evaluacion y medicion de indi finales
3. INFORMACION FINANCIERA SOLIDA
L iento de
Andlisis de actividades y de las herramientas existentes Herramienta de
Desarrollo ylo izacidn de las Control de
Captura de on en las . X Operaciones de la
— - - —— - ndrés Herndndez
Revision del registro de y realizacion de corridas Jinénez Cocina.
Elaboracion de instructivos para ejecutar las herramientas Herramienta
Capacitacion de personal en el uso de las Financiera Ajustada.
C 6n de la de las Instructivos de uso.
evaluacion y medicion de indi finales
4. SISTEMATIZACION DE OPERACIONES
pilacidn de i 0n con empresaria y ]
Andlisis de actividades y formatos existentes
— - " Manual de
dela de los procesos Daniela Rios
= — Operaciones de
Disefio o redisefio de formatos, y de control Ochoa )
- Enfermerfa
Validacion con los resp
i evaluacion y medicion de indi finales
5. INTEGRACION DE DOCUMENTOS Y PRESENTACION DE RESULTADOS
Simulacidn de la presentacion de resultados y productos finales Equipo Documentosy | |
Reporte y exposicion final u presentacion [ [
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5. Implementacién

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Primavera 2022

Durante la primera semana oficial de implementacion, la propuesta de
Administracion de personal fortalecida comenzdé con una reunion con la
empresaria, para dar continuidad al desarrollo de propuestas para la mejora
organizacional. Se le sugirio a la empresaria utilizar como herramienta de filtro para
el primer ingreso de sus futuros colaboradores una plataforma completamente en
linea, dentro de ésta, se encuentra una prueba de comportamiento, la cual
utilizarian. Esta prueba mide el comportamiento de los colaboradores, sus
motivaciones internas y externas, su desempefio bajo presion, sus niveles de
responsabilidad, su empefio, influencia y constancia y, de esta manera, la
empresaria puede tomar una decisién acerca de si la persona que esta aplicando
para formar parte de la empresa es afin a ella o no. Cabe resaltar que las pruebas
que ofrece la plataforma tienen un 95% de validez en cuanto a lo que miden,
afirmando asi que es una plataforma confiable. Por otra parte, como segunda opcién
también se le dio a conocer a la empresa otra plataforma completamente en linea,
la cual ofrece un software de control de recursos humanos. Incluye el control de
asistencia, vacaciones y ausencias, gestion de tareas, gestion de turnos,

onboarding, reclutamiento, encuestas informes de RRHH y bolsa de horas.

Se finalizé6 con la interpretacion del test “Persona bajo la lluvia” aplicado por
completo a los colaboradores de la empresa y, compartiendo directamente esta

interpretacion con las empresarias.



Se comenzo con la elaboracion de la planeacion para llevar a cabo la realizacion de
tres sesiones grupales de acompafiamiento psicologico supervisado, al cual se le
llama grupo espejo, comprendiéndose como “una experiencia de autoconocimiento
y reconexion en comunidad.” Esto con todos los colaboradores de la empresa con
la finalidad de crear empatia entre ellos, entendiéndose como “la habilidad que nos
permite saber como se sienten las otras personas o qué estan pensando,
comprender las intenciones de los otros, predecir sus comportamientos y entender
sus emociones.” Asi como sentido de pertenencia, que consiste en “el sentido de
implicacion personal en un sistema social, de tal forma que la persona sienta que
es una parte indispensable e integral de ese sistema™, en este caso hacia la
empresa. Este grupo espejo sera impartido una vez por semana los jueves (24 de
marzo, 31 de marzo y 7 de abril) de 10:00 a.m. a 11:30 a.m. de manera presencial

en las instalaciones de la empresa.

Respecto a la propuesta de Estrategia mercadoldgica, se concretaron los
objetivos para desarrollar en el area y con ayuda de la empresaria se determin6 una
bldsqueda en el mercado para continuar estudiando la posibilidad de implementar el
nuevo servicio de bafio a domicilio. También, se observl y se analiz6 la imagen
interna y externa que se tenia de la residencia (logos, colores, letreros,
sefalizaciones, comunicacion digital impresa, entre otros). Con ello se hizo una
propuesta con dos objetivos para trabajar durante el semestre, estos objetivos
fueron los siguientes: 1. Formalizar un manual de identidad, que se define como
“un documento en el que se disefian las lineas maestras de la imagen de una

compaiiia.” 2. Implementar el nuevo servicio de bafios a domicilio.

8 Acompafiamiento a jévenes. (2021). C-Juven. Obtenido en sitio web.

4 Segarra, L., Muioz, M. y Segarra, J. (2016). Empatia y educacion: implicaciones del rendimiento
en empatia de profesores en formacion. Obtenido de sitio web.

5 Davila, C. y Jiménez, G. (2014). Sentido de pertenencia y compromiso organizacional: prediccion
del bienestar. Revista de Psicologia. Obtenido de sitio web.

6 Peirg, R. (2021, 18 septiembre). Manual de identidad corporativa. Economipedia. Obtenido de
sitio web.
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El primer objetivo ayudara a la empresa a formalizar su comunicacion de manera
interna y externa, con lo que posicionara mas a la marca y tendrdn mas estructura
en la imagen. Se conoce como posicionamiento de marca “ya que como dice la
frase busca posicionar a la marca en el mercado y conseguir que su producto o
servicio ocupe un lugar distintivo, relativo a la competencia, en la mente del

consumidor.””

En el segundo objetivo se buscara la diversificacion en el mercado, asi como un
ingreso nuevo para la residencia. Se entiende como diversificacion del mercado
“a la estrategia que encamina a los productores a ingresar a nuevos mercados con

la generacién de nuevos productos.”

Acerca de la propuesta de Informacién financiera sélida, esta comenz6 con una
revision general de lo necesario para las herramientas de contabilidad, se entiende
por contabilidad a “la técnica que se utiliza para el registro de las operaciones que
afectan econémicamente a una entidad y que se produce sistematicamente y
estructuradamente informacién financiera.” Este proceso es sumamente
importante al buscarse la formalizacion de procesos de la administracion
financiera de la empresa, refiriéndose a la administracion financiera como “las
decisiones financieras que tienen como misibn aumentar el valor de la
organizacion.”® Se agendd una cita con la empresaria para definir las
especificaciones de la herramienta de control financiero y la herramienta de control
de cocina. Esta ultima tiene como objetivo el registrar compras y calcular un

consumo promedio diario en el area de cocina y limpieza.

7 Ordozgoiti de la Rica, Rafael e Ignacio Pérez Jiménez. (2003). Imagen de marca. ESIC.

8 Torreblanca, F. (2020, 14 octubre). Estrategias de diversificacién: definicién y tipos. ESIC.
Recuperado 10 de mayo de 2022. Obtenido de sitio web.

9 Tapia, I. C.K. (2016). Contabilidad Financiera a Corto Plazo. IMCP.

10 Besley, S., & Brigham, E. (2015b). FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION FINANCIERA.
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El disefio de estas herramientas tiene considerado la estructura de operacion actual
de la empresa. Esto tiene como objetivo presentar al usuario un ambiente para el
registro de datos que sea familiar. Una de las especificaciones para las
herramientas es la implementacion de maximo tres pestafias para registro, siendo
este un problema en el periodo pasado. Una vez registrados los datos estos
permiten procesar los ingresos y gastos en la empresa para generar un flujo de
efectivo, se entiende por flujo de efectivo a “un documento financiero que cuantifica
el impacto del efectivo en las cuentas contables (activo, pasivo, capital contable,
ingresos y egresos) a través de diferenciales, en dos momentos especificos.”*! Una
vez generado el flujo de efectivo se realiza un estado de resultados el cual da un
claro indicador de las finanzas en la empresa, se conoce como estado de resultados
a la herramienta “que muestra la informacion relativa al resultado de sus
operaciones en un periodo y, por ende, de los ingresos, gastos; asi como, de la
utilidad (pérdida) neta o cambio neto en el patrimonio contable resultante en el

periodo.”?

Enla segunda semana de laimplementacion, para la propuesta de administracion
de personal fortalecida se acudi6 a las instalaciones de la empresa de manera
presencial por parte de la consultora junior que atiende esta propuesta, para facilitar
la primera sesion de acompafiamiento psicologico llamado grupo espejo a los
actuales colaboradores que se encuentran laborando activamente en la empresa.
El tema abordado en esta ocasién se denominé Estatua, asistiendo efectivamente
todos los colaboradores, en total nueve.

Ademas, se acordd realizar el test Persona bajo la lluvia y la prueba de

comportamiento de la plataforma en linea a una nueva colaboradora.

11 Salas J. M. (2018). Estado de Flujos de Efectivo, Un Misterio Resuelto. EDITORIAL TEC.
12 Fuentes, R, C, J. (2019). Estados financieros basicos 2019: Proceso de elaboracion y
reexpresion. ISEF.
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En cuanto a la propuesta de estrategia mercadoldgica, en primera instancia se
trabajé en el documento para el proyecto de servicios de bafio a domicilio, el
documento hasta la fecha se va integrando poco a poco. Se plantearon los objetivos
del proyecto, se presento el mercado meta al que sera dirigido, el mercado meta
se define como “el objetivo de personas a las que te enfocaras.”® También se
agrego informacién acerca de la tendencia del mercado, la tendencia del mercado
es “cuando algo es repetitivo en el mercado y se busca constantemente por los

usuarios, como si estuviera de moda.”*

Sobre el manual de identidad se trabajaron algunas ideas y qued6 acordado que
para la semana entrante se tenga una reunion en linea con la persona que apoya
externamente en marketing a la empresa, su disefiadora y la empresaria, para que
se comience a trabajar en los bocetos de la imagen corporativa, la que se conoce

como “la forma en la que la empresa se presenta a si misma al publico.”*®

Con relacion a la propuesta de informacion financiera solida, se comenzé la
edicion de la herramienta financiera en base al disefio acordado para las pestafias
de registro de egresos. El nuevo disefio contempla reducir la cantidad de pestanas
de registro en gastos a través de un algoritmo que compara los valores
alfanuméricos del registro y lo asigna a su pestafia correspondiente. Se entiende
por algoritmo a “Conjunto ordenado vy finito de operaciones que permite hallar la
solucion de un problema.”® Y por datos alfanuméricos a “aquellos que no
representan una cantidad o valor numérico y por ende no se utilizan para cuantificar,

sino para describir o cualificar un elemento al que hacen referencia.”’ Una vez

13 Da Silva, D. (1970, 1 enero). ¢ Qué es mercado meta? 4 tipos de segmentacion de audiencia.
Zendesk MX. Obtenido de sitio web.

14 Definicién de tendencia. (s. f.). Definicion.de. Obtenido de sitio web.

15 Galan, J. S. (2020, 20 julio). Imagen corporativa. Economipedia. Recuperado 10 de mayo de
2022. Obtenido de sitio web.

16 UDE Universidad de la Empresa. (2022, marzo 8). ¢ Qué entendemos por algoritmo? Obtenido
de sitio web.

17 Chaves Torres, A. (2017). Aprenda a Disefiar Algoritmos. Universidad Nacional Abierta y a
Distancia de Bogota.
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implementado el algoritmo se redujo la cantidad de pestafias en materia de
registros, liberando al mismo tiempo la posible carga computacional que estos
recursos necesiten. También se plantearon los cédigos base para el nuevo disefio

de registro de ingresos, sin embargo, estos cédigos siguen en experimentacion.

Para la herramienta de cocina se registraron todas las compras hechas en enero de
2022 clasificandolas de la siguiente manera: a) Compras refrigerador; b) Compras
alacena; y c) Compras congelador. Estas clasificaciones por recomendacion de la
consultora se realizan con el motivo de separar los insumos por familias y evitar
clasificaciones excesivas. Una vez registradas las compras realizadas, se realizaron
experimentos para el algoritmo de consumo promedio por residente. Este algoritmo
tiene como objetivo el poder cuantificar el consumo promedio diario de un residente
en cada insumo registrado en el inventario. Esto se realiza mediante un boton el
cual tiene programado todos los consumos minimos por clasificacion, el cual el

usuario presionara cada vez que utilice la herramienta.

Durante la tercera semana de la implementacion, respecto a la propuesta de
administracion de personal fortalecida, se continu6 acudiendo a las instalaciones
de la empresa de manera presencial por parte de la consultora junior que atiende
esta propuesta, para facilitar la segunda sesion de acompafiamiento psicologico
llamado grupo espejo a los actuales colaboradores que se encuentran laborando
activamente en la empresa. El tema abordado en esta ocasion se denominé Dar y

recibir, asistiendo efectivamente todos los colaboradores, en total nueve.

Se realizé a la nueva colaboradora de la empresa el test Persona bajo la lluvia y la
prueba de comportamiento de la plataforma en linea, sin embargo, para visualizar
los resultados de esta prueba de comportamiento habra que comprar una

suscripcién de la plataforma, lo cual fue informado a la empresaria.
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Relativo a la propuesta de estrategia mercadoldgica, se llevo a cabo la junta con
la empresaria y con la persona que apoya externamente en marketing a la empresa
y su disefiadora, donde se vio parte del manual de identidad. Durante la junta se
expresaron los puntos de vista y cosas por cambiar, pero también se aprobaron
cosas y se les dio el visto bueno. Posterior a eso se concluyd en que se seguira
trabajando y posiblemente dentro de una semana se volveria a tener otra junta con

el fin mostrar los cambios.

Al terminar la junta se platico con la empresaria y se programé otra cita, esta de
manera presencial para platicar con una de las posibles personas responsables de
la ejecucion del proyecto de bafio a domicilio, para definir puntos importantes del
proceso y del perfil de la persona que se necesitaria para su operacién. Un perfil
de puesto consiste en “la descripcion del puesto y todos los requisitos necesarios

para el cumplimiento del puesto.”™8

Acerca de la propuesta de informacion financiera sdlida, se comenz6 con un
cambio de disefio en la herramienta financiera. Se decidi6é en la semana anterior
que cierta representacion de datos no es adecuada para la realizacién de un estado
de resultados. Por ello, se cambio el formato de los egresos para ser representada
en una tabla dinamica, la cual se actualiza automaticamente cuando se registra un
nuevo dato. A través de ciertas lineas de cddigo dicha tabla agregara nuevos
registros y mostrar4 una comparacion porcentual del mes pasado. Esto se realiz6

con el objetivo de mostrar al usuario al cambio en egresos conforme al tiempo.

Para la herramienta de cocina se continu6 registrando compras faltantes ademas
de investigar una manera de ligar los resultados de compras a la herramienta
financiera para la elaboracion del estado de resultados. Se trabajo en posibles

soluciones para la nueva pestafia de ingresos, se requiere de un algoritmo que

18 Coindreau, R. (2022, 7 enero). ¢ Qué son los Perfiles de Puesto y como hacerlos? Obtenido de
sitio web.
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pueda clasificar los datos registrados para dos categorias diferentes
simultaneamente. Este problema se propuso ser solucionado a través de un
algoritmo que realice comparaciones de valores alfanuméricos en la lista de
residentes y los meses. Se realizaron pruebas de algoritmos para el problema

planteado.

En la cuarta semana de la implementacion, para la propuesta de administracion
de personal fortalecida, se finalizé con las tres sesiones de acompafiamiento
psicoldgico llamado grupo espejo que se impartieron de manera presencial dentro
de las instalaciones de la empresa por parte de la consultora junior que atiende esta
propuesta, a los actuales colaboradores que se encuentran laborando activamente.
El tema abordado en esta ocasién se denominé Empatia. A esta ultima sesién

acudieron solo siete de los nueve colaboradores.

Para fortalecer el desempefio y continuar con el trabajo psicol6gico ganado durante
las tres sesiones del acompafiamiento de manera individual por parte de cada uno
de los colaboradores, se les ofrecié un recurso externo, éste es gratuito y se trata
de que la empresaria contacte a los responsables de un proyecto de psicologia de
ITESO, el cual ofrece acompafiamiento psicolégico a quien lo necesite, sin
embargo, como este servicio es de alta calidad y esté abierto al publico en general,
la lista de espera para ser atendido es larga. Toda la informacién necesaria para
realizar el contacto ha sido brindada directamente a la empresaria para que ella
pueda ser el contacto con este servicio elegido libremente por cualquier colaborador
de la empresa que considere gue lo necesite. De esta forma, los colaboradores
pueden percibir a la empresaria como alguien que se preocupa por su bienestar,
creando entre quienes conforman la empresa una actitud de empatia con el otro y
de pertenencia hacia la empresa, dejando a su paso como resultado, la optimizacion
de las actividades realizadas a través del trabajo remunerado de los colaboradores,

fin que se precisaba lograr con este grupo espejo.
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Asi mismo, se le informé a la empresaria que para poder visualizar los resultados
de la prueba de comportamiento de la plataforma en linea habria que comprar una
suscripcion de la plataforma, los distintos costos en que se podian adquirir y de qué
manera habria de hacerlo. La empresaria comunico que lo pensaria mas a fondo

para tomar la decision de si comprar una suscripcion en la plataforma o no.

En cuanto a la propuesta de estrategia mercadologica, se platico al respecto del
manual de identidad y los avances logrados en la semana pasada. Se espera que
para la proxima semana se tenga una nueva junta con la la empresaria y con la
persona que apoya externamente en marketing a la empresa y su disefiadora, para

ver los adelantos y dar luz verde o corregir errores de lo que se presentara.

Por otro lado, se visitd la residencia y se tuvo un acercamiento con la persona
responsable que tentativamente estara a cargo de la ejecucién del proyecto de bafio
a domicilio obteniéndose muy buena informacién al respecto. Se le pregunt6 acerca
de los dos posibles servicios a ofrecer describiendo todo el proceso que se lleva a
cabo, los materiales que se necesitan, la duracion aproximada y las cosas o detalles
a cuidar y poner atencion. Esto servira para determinar el perfil de la persona que
estard encargada de operar este servicio.

Con relacién a la propuesta de informacion financiera soélida, fue de mucho
progreso para las herramientas de control de finanzas, especificamente para el
registro de ingresos. Esta pestafia ya tenia soluciones planteadas las cuales fueron
puestas a prueba durante la tercera semana. Para correctamente implementar el
nuevo disefio de los ingresos, se consideraron diversos factores como fecha, dia de
pago, numero de residentes y tipo de pago, sin embargo, para el algoritmo final solo
se consideran fecha y nombre de residentes. Finalmente se programé un algoritmo
gue compara los valores alfanuméricos iterando sobre condiciones especificas

impuestas por cada mes y residente registrado.
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Debido a la carga computacional que generan las macros estas pueden causar
errores frecuentes en las hojas de célculo por lo que se consideré conveniente
vincular hasta tres documentos de trabajo con el fin de que estas tuvieran sus
macros funcionando sin producir errores. Se entiende por macro a “un conjunto de
instrucciones escritas en lenguaje que viene incluido en la hoja de célculo, que tiene
como fin el automatizar tareas y procesos administrativos, contables, etc., y para

optimizar el tiempo de estas tareas.”*®

Se impartié una sesion presencial dentro de las instalaciones de la empresa para
una demostracion de las tres herramientas en accion. Se mostraron ejemplos de
registros para ingresos y egresos, mostrando de donde provienen los datos y cual
es su destino. Se presentaron los disefios de visualizacibn de datos y las
comparaciones porcentuales que brinda este nuevo disefio, ademas se mostraron

los archivos vinculados y su funcionalidad en la herramienta de control financiero.

Durante la quinta semana de la implementacion, para la propuesta de
administracion de personal fortalecida, se retomé con la empresaria la posible
adquisicién a la suscripcion de la plataforma en linea para tener un filtro mas preciso
como herramienta de la empresa para reconocer qué candidatos empatan para
formar parte como colaboradores en los puestos disponibles. La empresaria accedio
a comprar una suscripcion de cinco test actualmente para modular como es que les

funciond y cdmo les sirvieron los resultados que brinda esta plataforma.

Por otra parte, se revisaron datos ofrecidos por el coordinador del proyecto como
oportunidad de asistir por parte de los colaboradores a una terapia psicolégica a
muy bajo costo para quien la necesite, eligiendo este servicio desde la libertad
individual para mejorar su calidad de vida y su desempefio laboral. Ya que después

de haber llevado a cabo el acompafiamiento psicolégico conocido como grupo

19 Romero, I. 1. (2012). Taller de macros en Hoja de calculo. Palibrio. Obtenido de sitio web.
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espejo, se dieron a luz temas personales que habria que trabajar siempre y cuando
quien lo necesitara estuviera de acuerdo con ello. Los datos de la terapia psicoldgica
impartida de manera externa a la empresa fueron ofrecidos al personal a través del

grupo de WhatsApp que la empresaria tiene con sus colaboradores.

Respecto a la propuesta de estrategia mercadolédgica, se observl que habia que
restructurar un poco uno de los objetivos, el de servicio de bafio a domicilio, asi que
se redisefio el formato en el que se estaba trabajando el documento a fin de concluir
con la parte mercadoldgica por realizar. Por otro lado, en reunién con la empresaria
se platicé sobre los objetivos para escuchar su punto de vista y opiniones sobre los
avances hasta ese momento. Se concluy6 en entregar el manual de identidad para
la préxima semana, y definir el plan de promocion para dar a conocer el servicio
de bafio a domicilio. Se entiende como promocidn “a la accion de promocionar y dar

a conocer un producto o servicio.”?°

Acerca de la propuesta de informacion financiera sélida, para las herramientas
de finanzas se logro establecer una conexién entre tres documentos rutinarios para
la operacién. Estos tres documentos son archivos que registran los ingresos, las
compras de cocina y los demas egresos de la empresa para que sean visualizados
en un flujo de efectivo y un estado de resultados. En reunién con la empresaria se
mostraron en funcionalidad los tres documentos y se aprobaron para su uso
operativo en la empresa. Al finalizar la reunion, los archivos se enviaron a la
empresaria y demas colaboradores para su instalacion remota con el objetivo de

probar que las macros no fueran a fallar durante la instalacion.

Se realiz0 otra reunion virtual en donde se agendd otra visita presencial a la
empresa. Durante la reunion se discuti6 la posibilidad de adquirir otra computadora

portétil para la operacién de la empresa exclusivamente. Para la implementacion de

20 Euroinnova Business School. (2021, 29 noviembre). Qué es promocion en mercadotecnia.
Obtenido de sitio web.
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dicha computadora se recomendaron ciertas practicas para el correcto
funcionamiento de las herramientas financieras. Al finalizar la reunién se acordé
enviar los documentos a la asistente administrativa para que iniciara la prueba de
instalacion en una computadora personal, con el objetivo de probar su funcionalidad

y realizar observaciones sobre la misma.

En la sexta semana de la implementacion, se trabajo en la preparacion de las
entregas finales de primavera que se presentarian en la ultima visita presencial a la
empresa. En dicha visita se presentaron los resultados de las intervenciones
efectuadas en las areas de recursos humanos y de mercadotecnia. Asi mismo, se
brindo6 informacion para el correcto funcionamiento de las herramientas financieras,
asi como explicar el objetivo de las mismas y la importancia de trabajar con ellas en

conjunto.

Sobre la propuesta de administracion de personal fortalecida, se efectué por
parte de la empresa la adquisicion de la subscripcion de la plataforma en linea por
cinco pruebas, para tener un filtro mas preciso como herramienta de la empresa
para reconocer qué candidatos empatan para formar parte como colaboradores en
los puestos disponibles. Se espera aplicar el instrumento en una candidata para el

area de enfermeria que se encuentra en proceso de evaluacion.

Se trabajo en las conclusiones y recomendaciones del Reporte del Programa de
Acompafiamiento de Personal, dichas conclusiones y recomendaciones fueron

compartidas con las empresarias en la visita a la empresa.

En cuanto a la propuesta de estrategia mercadoldgica, se desarrollaron las
estrategias para la difusion y promocion del servicio de bafio a domicilio, mismas
gue se expusieron a las empresarias en la visita a la empresa. Ademas, se programé
una cita pendiente para presentar el manual de identidad ya terminado, lo cual se

llevara a cabo la proxima semana.
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Con relacién a la propuesta de informacién financiera solida, las herramientas
financieras y de control de cocina fueron modificadas para generar un formato limpio
para los colaboradores que puedan utilizar durante la operacion de este afio. A la
par de estas modificaciones, se inici6 la elaboracion de un manual del usuario el
cual explica como estén vinculados los archivos. El manual del usuario consiste en
“un libro que contiene lo mas sustancial de un tema.”?! Ademas, este manual busca
explicar de donde provienen los datos necesarios para realizar un estado de

resultados.

En la visita a la empresa, donde se discutieron las propuestas y su efectividad en la
implementacion se pudo observar gran avance con el trabajo realizado ya que no
solo se tendra como resultado una Unica herramienta de registro, sino un conjunto
de herramientas que le permitirdn a la empresa llevar el control y el registro de los
demas factores directamente relacionados, como son el costo o gasto de cada

residente generado por las diversas compras de los insumos de la empresa.

Verano 2022

En la primera semana del verano se realizé la introduccion a la empresa de una
nueva integrante del equipo de consultoria. Se efectué una visita presencial en
donde se examind lo que se ha elaborado a la fecha, durante la visita se platicé
acerca de los resultados del semestre pasado y se comentaron algunas
correcciones y detalles pendientes por hacer, con la finalidad de poder comprender
hacia donde se busca llegar con la implementacion de mejoras que se planean

ejecutar.

21 Alvarez, T. M. (2022). Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos.
PANORAMA.
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En cuanto a la propuesta de estrategia mercadoldgica, se analizé el manual de
identidad y la empresaria comento los detalles que queria cambiar, para esto se
tomd nota de ello y se dijo que se iba a trabajar en las modificaciones. También, se
platicé del tema de los uniformes y se concluyé que se iba a realizar el conteo del
namero de uniformes, tipo de uniformes, tallas, para posterior a esto ver los colores,
el rol de dias y el disefio. Se acord6 que la proxima semana se iba a realizar otra

visita a la empresa para revisar los letreros y toda la comunicacion interna.

Acerca de la propuesta de informacién financiera sélida, se comenz6 con las
correcciones de algunas sugerencias hechas por la Asistente administrativa para la
herramienta de finanzas. Algunas de las sugerencias para la herramienta fueron las
siguientes: Ajuste de tamafo para columna que representa el mes de marzo. Fijar
la primera fila donde se indican meses. Modificacion en codigo para evitar borrar
datos de correccion para entradas de pago. Agregar formas de pago Crédito y
Débito. Ajuste en flujo de efectivo. Ademas de las soluciones practicas para las
sugerencias, se comenzo6 una investigacion para calcular el costo por residente para

la empresa.

Sobre la propuesta de sistematizacion de operaciones, se comenz0 a trabajar en
los diferentes procesos que se llevan a cabo durante el dia dentro de la empresa,
esto para poder optimizar los mismos y lograr que los colaboradores puedan guiarse
de ellos si llegan a tener alguna duda durante la ejecucion de algun proceso en
especifico, un proceso “es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para
lograr un fin determinado.”? Se platicdé con las empresarias acerca de realizar
manuales operativos en donde se capturara toda la informacion recabada sobre los
servicios y actividades que se realizan dentro del dia a dia en la empresa. Un
manual operativo “es una compilacion de informacion relevante sobre la

estructura, contexto, puestos, procesosy procedimientos, funciones que se

22 Westreicher, Guillermo. (2022). Procesos. Economipedia. Obtenido de sitio web.
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realizan, para mantener a las personas al corriente de sus actividades. Ademas
abarcan las condiciones que ocurren luego de efectuar una cantidad de actos

fundamentales para obtener un resultado o alcanzar un objetivo.”??

En la segunda semana de la implementacion, para la propuesta de estrategia
mercadoldgica, se realizd una visita a la empresa para tomar fotografias con
respecto de la comunicacion interna, se pudo observar que la sefalética que
actualmente esta ya es anticuada y necesita un cambio, fue por eso que con el
manual de identidad elaborado se utiliz6 el formato establecido y en base a eso se
trabajaron las ideas y posibles disefios. Posteriormente se presentaron los disefios
de las etiquetas y letreros de plastico sobre la sefalética, quedd pendiente cotizar

para poder imprimir y colocar.

También se platicé acerca del proyecto de bafios a domicilio, se realizd una reunion
con la empresaria para platicar sobre ello y determinar como iniciaria el proceso,
esto funcioné mediante una lluvia de ideas para ir dandole forma y estructura, una
lluvia de ideas “o «brainstorming» es una técnica no estructurada para grupos de
trabajo, donde se buscan soluciones a diversas situaciones mediante la generacion

de ideas espontaneas, relajadas y horizontales.”?*

En relacién a la propuesta de informacién financiera sélida, en visita a la empresa
se aplicaron las recomendaciones hechas previamente para la herramienta
financiera. Durante la visita se trabajo en la computadora de la empresa junto a la
Asistente administrativa, de esa manera cualquier recomendacion adicional o
comentario pudo ser resuelto al momento. Antes de concluir la visita se acord6 con
la empresaria el envio de copias de los recibos de los gastos fijos de la empresa

con el fin de poder avanzar con la implementacion de un costeo real por residente.

23 EUROINNOVA. (2021). Blog de manual de operaciones. Obtenido de sitio web.
24 Licari, S. (2022, 23 mayo). ¢Qué es una lluvia de ideas? Ejemplos y técnicas eficaces. Obtenido
de sitio web.
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Se recibieron los recibos de gastos fijos y se avanzé en la implementacion de costeo
real por residente. Es importante resaltar que se recomendo que se incluyeran otros
gastos que se tienen, por ejemplo actividades ludicas y recreativas que se realizan

en la empresa.

En cuanto a la propuesta de sistematizacion de operaciones, se trabajé de la
mano con la empresaria y la jefe de enfermeria con la finalidad de recaudar
informacion de los procesos que se realizan dentro de la empresa en el area
operativa para la elaboracion del manual de enfermeria. Se realizaron los listados
detalladamente de las actividades para empezar la redaccién de los manuales. Se
valido la informacion acerca de la descripcion de puestos para cotejarla con los
procesos de enfermeria. En el manual de operaciones de enfermeria se trabajoé en
el disefio de un formato més visual con la finalidad de que les sea més practico a

los colaboradores el seguir el orden de los procesos.

Durante la tercera semana de la implementacion, respecto a la propuesta de
estrategia mercadoldgica, se trabajé en los disefios de las etiquetas y letreros de
la sefialética y se enviaron a la empresaria para su aprobacién, posterior a esto se
corrigieron los detalles indicados por la empresaria como observacién. También, en
una junta con la empresaria expreso su inquietud de pintar el interior de la casa y
darle un cambio a la residencia, se comenté que todo esto seria basado en el
manual de identidad, con sus colores respectivos. Se programd una cita para la
proxima semana para que cada integrante tuviera un espacio con la empresaria
para aclarar dudas. Sobre el area mercadolégica se acord6 que se analizaria y se

tomaria nota del paso a paso a seguir sobre el proyecto de bafios a domicilio.

Acerca de la propuesta de informacion financiera sélida, se reviso el formato para
el documento de costo por residente. Se comentd acerca de los diversos gastos
fijos que se tienen contemplados y sus resultados. Durante la reunion se discuti6 la

posibilidad de agregar otros gastos operativos para ser mas precisos con el costeo
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por residente. Se refiere a gastos operativos a “los gastos en que incurre la entidad
como parte de sus actividades de negocios principales, sin incluir el costo de las
mercancias vendidas.”?® Se acordé en registrar las compras de cocina de manera
mas formal haciendo uso de la herramienta de control de cocina. Ademas, se

comento del formato de visualizacion para el documento de costo por residente.

En visita presencial a la empresa se comentaron avances con la empresaria y la
Asistente administrativa. Durante esta reunion se discutieron los resultados
obtenidos con la informacion disponible y se advirtio que de no incluir aquellos
gastos administrativos el documento del costo no seria tan relevante al carecer de
precision. Se entiende por gastos administrativos a “los gastos de oficina, como
los sueldos del presidente y empleados de oficina de la entidad, o la depreciacion,
renta, servicios publicos e impuesto predial del edificio de oficinas.”?® También se
comentaron los resultados inmediatos que han tenido las propuestas
implementadas en primavera, como el cambio en el registro de compras y buenas
practicas de planeacion para el area de cocina. Finalmente se acord6é un formato
similar para el documento de costo por residente, el cual permita ver su cambio en

el tiempo.

Sobre la propuesta de sistematizacién de operaciones, se trabajo en el vaciado
de informacién al manual de operaciones de enfermeria en el formato oficial. De
igual manera se valido la informacion con la empresaria y la jefe de enfermeria para
asegurarse de que no se necesitaran modificaciones en la informacién recaudada
hasta el momento. También se entregd un formato de las actividades que se
realizan turno por turno dentro del &rea, que narra de manera cronolégica el orden
de los procesos a seguir, esto con la finalidad de facilitar la informacion a los
colaboradores en el dia a dia, es importante mencionar que lo que se plasmo dentro

de este formato, estara dentro del manual detallado de una manera mas puntual.

25 Horngren, C. T., Harrison, W. T., & Bamber, L. S. (2014). Accounting. Canada: Pearson. 5a. Ed.
26 |dem.
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Ademas, se convino con la empresaria iniciar con la recoleccion de informacion para
la posterior elaboracion de los procesos de incorporacion de personal, al efecto, se
observé que la mayoria de los documentos no se encontraban actualizados, por lo

que se dard prioridad a la actualizaciéon de los mismos.

En la cuarta semana de la implementacion, para a la propuesta de estrategia
mercadoldgica, se realizaron distintas visitas a la empresa para trabajar sobre el
proyecto de servicio a bafios a domicilio. Dentro de estas visitas se comenz6 a
trabajar en un manual de procedimientos, el cual funcionara para que la persona
gue sea la indicada para ejecutar el servicio sepa qué es lo que necesita y es
indispensable para realizar el bafio a domicilio. Su contenido incluird: Normas
generales, procedimientos, y formatos, reportes e instructivos. Finalizado este
documento se tendra bien estructurado el servicio que se brindard y los lineamientos

a sequir.

En cuanto a la propuesta de informacién financiera sélida, se comenzé con la
implementacion del formato sugerido para el documento de costo por residente.
Habiendo sido ejecutadas las sugerencias hechas previamente los esfuerzos fueron
en la presentacion visual para el documento. Se elaboraron tablas que mostraban
los gastos fijos de la empresa al igual que sus ingresos y como estos cambiaban en
el tiempo. Ademas, con el promedio mensual calculado a partir de este documento
se pudo precisar el costo promedio que tiene un residente para la empresa y un
precio minimo sugerido para el servicio de la empresa. Se llevé a cabo una reunién
virtual con el equipo, la empresaria y Asistente administrativa en la cual se aclararon
dudas con la herramienta financiera y el documento de costo por residente. Durante
la reunidn se hicieron nuevas sugerencias para la herramienta mencionada que

tienen como objetivo el facilitar la interaccion con el usuario para el registro de datos.
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Relativo a la propuesta de sistematizacion de operaciones, se trabajo de la mano
con la empresaria y la jefe de enfermeria dentro de las instalaciones para agilizar el
proceso de elaboracion del manual de enfermeria en donde se estan describiendo
los procesos paso a paso y protocolos de seguridad para la ejecucion de estos. Se
trabaj6 en conjunto para establecer los protocolos del servicio de bafios a domicilio
para homogeneizar procesos comunes. También se estan actualizando los formatos
para poder integrar el manual de incorporacion de personal en otofio. De igual
manera se trabajé con la herramienta en linea para programar la aplicacion del test

de comportamiento a un colaborador en los proximos dias.

Durante la quinta semana de la implementacion, respecto a la propuesta de
estrategia mercadoldgica, se trabajo en el manual de procedimientos del servicio
de bafios a domicilio donde se documentaron los procedimientos, politicas,
herramientas, vestimenta, etc. Este se dividié entre el area administrativa y de
operacion lo que servird para tener el paso a paso de cdmo se debe realizar el
servicio y como se debe de atender, que datos tomar, como funciona los pagos, etc.
Este manual ayudara a que la empresa tenga bien estructurados estos procesos y

el servicio sea de la misma manera cada vez.

Acerca de la propuesta de informacion financiera sélida, en visita presencial a la
empresa se examinaron las propuestas realizadas en el periodo ademas de sus
resultados a corto plazo. Durante esta reunién se discutieron los resultados
obtenidos por las propuestas de primavera y como estas influyeron al trabajo hecho
en este Ultimo periodo. Se dedicé tiempo especial para evaluar las proximas
propuestas para el periodo de otofio ademas del seguimiento que se les daran a las
propuestas actuales. La reunidn concluy6é con un agradecimiento de parte de la

empresaria y los colaboradores por el apoyo de la consultoria.

Sobre la propuesta de sistematizacién de operaciones, se tuvo visita a la empresa

con el objetivo de seguir avanzando con los procesos de enfermeria. De igual
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manera se trabajo a la par para estructurar los procesos del servicio de bafios a
domicilio que se incorporaran dentro del manual. Se hablé también acerca de los
productos que se lograron realizar en este periodo de tiempo y de los objetivos a

alcanzar en el otorio.

El equipo se reunié para analizar y discutir sobre los documentos, ademas de
aclarar los entregables para este periodo. También la consultora se tomo el tiempo
de explicar la dinamica de la presentacion final que se mostrara a las empresarias

durante la exposicion final.

5.2 Resultados obtenidos

Primavera 2022

Administraciéon de personal fortalecida

Para resolver la problematica se desarroll6 un programa de acompafamiento
psicoldgico supervisado, con una duracion de tres sesiones impartidas una vez por
semana durante una hora y media (de 10:00 a.m. a 11:30 a.m.) de manera

presencial en las instalaciones de la empresa.

Por otra parte, se adquirié y utilizd6 una plataforma completamente en linea para
aplicarle a los candidatos que quieran trabajar en los puestos disponibles de la

empresa una prueba psicométrica que evalla su comportamiento.

El acompafiamiento trajo como beneficio la adecuacion en el comparfierismo de los
colaboradores de la empresa, empatia hacia si mismos y hacia los demas, mejor
comunicacién entre ellos, resolucion de problemas en equipo y un mejor ambiente

laboral.
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Respecto a la prueba psicométrica, el enfoque mas preciso de que el personal que
ingrese a la empresa empate con las caracteristicas y valores que buscan, y con

ello favorecer la reduccion de la rotacion de personal.

Primavera — verano 2022

Estrategia mercadologica

Para resolver la problematica, en primavera se llevo a cabo la parte mercadolégica
del proyecto del servicio de bafios a domicilio integrando la informacion del mercado
y desarrollando distintas estrategias las cuales ayudaran a la implementacion de
este nuevo proyecto. Esta tabla tiene cuatro apartados, la estrategia como tal, los
indicadores KPI, la meta buscada y las tacticas, todo esto para tener bien claro a
donde se quiere llegar con esto. Durante el verano se trabajé en el manual de

operacion del servicio.

Por el lado de la imagen corporativa, en primavera se desarrolld6 un manual de
identidad donde muestra todos los lineamientos de la imagen de marca y las
aplicaciones correctas en medios digitales e impresos. Durante el verano se realizé

la implementacion del contenido del manual.

Esto trajo como beneficio en cuanto al proyecto del servicio de bafios a domicilio
que las estrategias dieran una vision clara hacia la meta y poder concretarlas con

las tacticas y métodos incluidos en el manual de operaciones.

Por parte de la imagen corporativa, trajo como beneficio la homogenizacion de la

marca y una mayor seriedad en la comunicacion hacia el cliente.

Informacion financiera sélida
Para resolver la problematica, en primavera se realizaron tres archivos con macros

en Excel. Estos archivos funcionan en conexion entre estos mismos, esto significa
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que el archivo control de operaciones de cocina envia informacion relevante a la
herramienta financiera para la realizacién del flujo de efectivo y del estados de
resultados. Como complemento se actualizaron los formatos de registro para
ingresos y egresos para que fuesen compatibles con los formatos utilizados en la
operacion de la empresa. En verano se desarrollé una herramienta para determinar

el costo por residente.

Esto trajo como beneficio la automatizacion de procesos financieros como la
realizacion de flujos de efectivo y estados de resultados. Adicionalmente la
facilitacion para los registros operativos de la empresa. Asi mismo, el conocimiento
del costo por residente permitio determinar el precio adecuado por el servicio

ofrecido, ademas de la identificacion del margen de utilidad real.

Verano 2022

Sistematizacion de operaciones

Se documentaron procesos de enfermeria mediante la descripcion de actividades
en donde se explican las tareas a ejecutar dependiendo del puesto designado, lo
que facilita una comprension 6ptima de cada proceso para que el personal tenga
claro como es que funciona, quiénes estan involucrados, tiempos de las actividades
y todos aquellos aspectos que sean aplicados para las operaciones. Esto permitira,
una vez concluido el manual, que no solo los responsables de las diversas
actividades sepan que es lo que hace, sino también que las demas partes del equipo
puedan comprender el todo de la empresa y se pueda enriquecer la operacion,
ademas de la motivacién de los colaboradores, facilidad para impartir y planear
capacitaciones, disminucion de tiempos muertos y desperdicios, mejora en la

atencion al cliente y fomentar una calidad estandar, entre otros.
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5.3. Tablero de seguimiento de indicadores

Primavera 2022

Recursos humanos

Problema

Dimensién

Objetivo
estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

RESULTADO

Programa de

Indicador

Programa de

acompafiamiento.

acompafiamiento

Disefiar .
M Determinar . .
establecer un necesidades de Realizacion de sesiones
plan de carrera formaciony grupales de

profesional para
el personal.

acompafiamient

Acompafiamiento

acompafiamiento
psicolégico supervisado

Numero de sesiones

Escasa integracion | Recursos P tar | o del personal. parala uso
royectar la . . .. irigi i .
del personal. Humanos ty tacié Definir integracion del dirigido a los realizadas
contratacion .
itacié dy estrategias para personal. colaboradores para
capacitacion de . i i i6
P | | mejorar la incrementar su integracion
ersonal para la . - fi .
P! P satisfaccion del y desempefio laboral
segunda
idenci personal.
Residencia. Propiciar relaciones
arménicas entre el
BENEFICIO personal que favorezcan el |indice de clima laboral.

nivel de satisfaccion
laboral.

Medicién de indicadores

" Observaciones
Tipo de resultado o
servicio propuesto Medicién

Meta

A.-Producto

Se pospuso la aplicacién para el
842% 90% - "
siguiente periodo.
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Fuentes de verificaciéon

Monitoreo de implementacién

Supuestos e hipétesis

Riesgos

Avance del diseiio y desarrollo de
las sesiones y del programa de
acompanamiento del personal.

Disposicion de la empresaria para
disefiar las sesiones y
retroalimentar el programa.

Falta de disposicion e interés de la
empresaria ocasionaria datos
incompletos y con informaciéon

irrelevante.

Registro de las sesiones a los que
asistieron los colaboradores.

Disposicion de los colaboradores a
asistir a las sesiones.

Falta de disposicién de los
colaboradores a tomar Is sesiones
ocasionara que el personal tenga
una integracion deficiente.

Reportes de seguimiento y control.

El asistir a las sesiones generara
colaboradores integrados los cuales
tendran lo necesario para tener un
mejor rendimiento en su trabajo.

Resistencia a tomar las sesiones
causara personal con baja
integracién y bajo rendimiento en
su labor.

Recursos humanos

Problema

Dimension

Objetivo
estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
alos Objetivos

Cadena de Impacto

Seguimiento de proyecto

Indicador

Opciones de instrumentos
de evaluacion de
candidatos.

Instrumento de evaluacion
de candidatos.

La empresaria y el personal
administrativo utilizaran el
instrumento seleccionado
para evaluar a los
candidatos cuando se
requiera.

Numero de candidatos
evaluados.

RESULTADO
Disefar y
establecer un
plan de carrera |Precisar el indice
rofesional para | de rotacion de
Procesos de P el erson:I ersonal SO
administracién de | Recursos P : e ’ Evaluacionde |U
Proyectar la Documentar los K
personal Humanos L, candidatos.
", contrataciony procesos de
empiricos. L, . .
capacitacion de | administracion
personal parala | de personal.
segunda
Residencia.
BENEFICIO

Obtener un nivel de
seguridad mayor de
retencion y permanencia
del personal.

Tiempo de ejecucion de la
evaluacion.
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Tipo de resultado o

servicio propuesto

A.-Producto

Medicién de indicadores

Medicién
Meta

Brecha

Observaciones

Tiempo en dias.

Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipétesis

Riesgos

Instrumento para la evaluacién de
candidatos.

Disposicion de la empresaria para
determinar el instrumento idéneo.

Falta de disposicion de la
empresaria para determinar el
instrumento.

Instrumentos aplicados para la
evaluacién de candidatos.

La disposiciéon de la empresariay
los colaboradores para participar
en la aplicaciéon favorecera la
obtencion de colaboradores
confiables.

Que algunos colaboradores no
participen propiciara que los
resultados sean poco fiables.

Aplicacioén sistemética del
instrumento de evaluacion.

Con la aplicacién del instrumento
se lograra aumentar la
permanencia del personal, la
cohesion grupal y mejorar el
ambiente laboral.

No se lleven a cabo medidas
estratégicas en recursos humanos
y comportamiento organizacional
de seguimiento.
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Primavera — verano 2022

Clientes y mercados

Propuesta de
mejora que abona
alos Objetivos

Objetivo

Objetivo (s)

Problema Dimension .
Operativo (s)

estratégico

RESULTADO

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Proyecto para el servicio
de bafios a domicilio -
Manual de operacion.

Indicador

Proyecto para el servicio
de bafios a domicilio -
Manual de operacion.

Disefar la

El manual lo usara el
personal responsable para
ejecutar el servicio de
bafios a domicilio.

Numero de servicios
realizados.

Afianzar las i .
Desarrollo . . estrategia para |Estrategias parael
. Clientesy | estrategias para s L. o |uso
reducido de X el servicio de las | servicio de visitas
Mercados | el aseguramiento » .
nuevos mercados. . visitas a a domicilio.
del crecimiento. .
domicilio.
BENEFICIO

Diversificacion del
mercado y obtencion de
nuevos ingresos.

Cantidad de ingresos
generados.

Medicién de indicadores

Tipo de resultado o

Medicién
final

servicio propuesto (WIEIEER Brecha

A.-Producto

Observaciones

Se empezara a usar en otoio.

450 | $ 450 | $ -
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Fuentes de verificacion

Supuestos e hipdtesis

Monitoreo de implementacion

Riesgos

Avance del desarrollo de
instrumentos y herramientas para
conocer el interés del consumidor
por servicios a domicilio.

Disposicion y ganas de la

empresaria y responsables por
potenciar y mejorar sus estrategias
comerciales.

Si no tienen el interés de generar
instrumentos para conocer el
interés del consumidor, se
obtendran productos pobres.

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

cambio.

Disposicion y ganas de la
empresaria por fortalecer y utilizar
los instrumentos de forma

constante, asi como la empatia al

Si se realiza la utilizacién de los
instrumentos ocasionalmente, asi
como también no hay un
seguimiento y control de datos
habra costos y poca eficiencia.

Documentacion generada por los
instrumentos y herramientas para
conocer el interés del consumidor
sobre servicios a domicilio.

La obtenciéon de un mayor
conocimiento del consumidor sobre
servicios a domicilio favorecera la
gestion estratégica de la
institucion.

ala empresa.

El desconocimiento del interés del
consumidor sobre servicios a
domicilio puede generar pérdidas

Clientes y mercados

Problema

Identidad e
imagen
corporativa
limitada.

Dimension

Clientes y
Mercados

Objetivo
estratégico

Afianzar las
estrategias para
el aseguramiento
del crecimiento.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Definiry
establecer los
usos para la
imagen
corporativa.

y comunicacion de

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

RESULTADO

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Manual de identidad
corporativa
complementado.

Indicador

Manual de identidad
corporativa
complementado.

Estrategias de uso

laidentidad
corporativa.

La empresaria y el personal
correspondiente usaran el
manual para cualquier
impresion o uso digital de
la marca.

Cantidad de veces que se
utilizé el manual.

BENEFICIO

Homogeneizacion en el
uso, aplicaciény
comunicacion de la
identidad corporativa para
el posicionamiento de la
marca.

Porcentaje de
estandarizacion del uso de
laimagen.
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Tipo de resultado o

Medicién de indicadores

Observaciones

servicio propuesto W2cHEE Brecha
Meta
AProducto o 1 1 1 El manual fue completado en
verano.
o 1 1 3

Estandarizados: Pagina web,

redes, firma de correo, gafetes,
sefalética.
0% 100% 100% 60% .
En proceso: Hojas membretadas,
tarjetas de presentacion,
rotulacién, uniformes.

Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipotesis

Riesgos

Avances en el desarrollo del
manual de identidad corporativa.

Disposicion de la empresariay
colaboradores para participar en la
elaboracién del manual propiciara
que contenga todo lo necesario.

Falta de participacion y disposicion
de la empresaria y colaboradores
causara retrasos en la elaboracion
del manual.

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

Disposicion y ganas de la
empresaria y colaboradores por
utilizar el manual, asi como la
empatia al cambio.

Si se realiza la utilizacion
incompleta del manual, asi como si
no hay una actualizacién y control
de datos habra costos y poca
eficiencia en los resultados.

Manual de identidad corporativa.

La homogeneizacion en el uso,
aplicacion y comunicacioén de la
identidad corporativa favorecera el
posicionamiento de la marca.

La poca homogeneizacion en el
uso, aplicaciéon y comunicacion de
la identidad corporativa afectara
el posicionamiento de la marca.
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Finanzas

Problema

Informacion
financiera basica.

Dimension

Finanzas

Objetivo
estratégico

Aumentar
ingresos en 10%
respecto a 2024.

Realizar
movimientos
financieros para
instalar y operar
lasegunda

Residencia.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Sistematizar y
ejecutar los
registros y
reportes de
control
financiero.

Propuesta de

mejora que abona

alos Objetivos

Informacion
financiera solida.

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

RESULTADO

Herramienta de control
financiero ajustada.

Indicador

Herramienta de control
financiero ajustada.

La empresariay personal
administrativo realizaran
semanalmente el registro

Numero de reportes

uso emitidos y validados por
de datos en la herramienta y P
L. semana.
para la generacion de
reportes.
Sistematizacion de la
informacion paralatoma |[Numero de decisiones
BENEFICIO

de decisiones con base en
datos validos y confiables.

estrategicas tomadas.

Medicién de indicadores

Tipo de resultado o

servicio propuesto MEEitEm Brecha Nedigicn

Observaciones

A.-Producto

Meta final

En revision.

Analisis de gastos.
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Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipotesis

Riesgos

Avances de la actualizacion de la
herramienta financiera y de su
instructivo.

La disposicion de la empresaria
para el desarrollo de una
herramienta confiable.

Falta de disposicion por parte de la
empresaria propiciaria el
desarrollo de una herramienta

Registro de operaciones durante
las semanas de uso.

Disposicion por parte de la
empresaria para realizar los
registros generara informacion
financiera confiable para la toma de
decisiones.

Falta de disposicion por parte de la
empresaria para realizar los
reportes financieros
adecuadamente, puede generar
informacion errénea.

Reportes mensuales generados por
la herramienta.

Seguimiento de los reportes por
parte de la empresaria permite una
planeacion adecuada y decisiones

La falta de seguimiento de los
reportes puede llevar a una
planeacién y toma de decisiones

tomadas correctamente.

desacertada.

Finanzas

Problema Dimension

Objetivo
estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Cadena de Impacto

Seguimiento de proyecto

Indicador

Reporte del costo del
servicio por residente.

Reporte del costo del
servicio por residente.

La herramienta serd
utilizada mensualmente
por la empresariay
personal administrativo
para la captura de datos,
para la actualizacion del
costo del servicio por
residente.

Numero de reportes
emitidos y validados por
mes.

RESULTADO
Aumentar .
. Determinar el
ingresos en 10%
costo de los uso
respecto a 2024. L.
Controles Realizar servicios y el
financieros . L punto de informacion
A Finanzas movimientos L ) . -
incompletos e . . equilibrio. financiera sélida.
. financieros para
informales. . Establecer
instalar y operar .
politicas de
la segunda recios y cobro
. . i .
Residencia. P v
BENEFICIO

Método que permite
determinar el costo
promedio del servicio por
residente, facilitando la
toma de decisiones sobre
precios, utilidades y
rentabilidad de los
servicios ofrecidos por la
empresa.

Cantidad de decisiones
tomadas.
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Medicién de

Tipo de resultado o

servicio propuesto

A.-Producto

indicadores

Medicién
Meta

Brecha

Observaciones

En proceso de captura de
informacion.

Incremento en precio el servicio.

Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementaciéon

Supuestos e hipétesis

Riesgos

Avances en el desarrollo de
herramientas de control de
operaciones.

La disposicion de la empresaria
para el desarrollo de una
herramienta confiable.

Falta de disposicion por parte de la
empresaria propiciaria el
desarrollo de una herramienta

incompleta.

Registro de operaciones durante
las semanas de uso.

Disposicion por parte de la
empresariay los colaboradores
para ejecutar las especificaciones
establecidas.

Que se continue trabajando con
las mismas practicas.

Reportes semanales generados por
la herramienta.

Conocer el valor real del inventario
de cocina, permitira determinar el
costo promedio de consumo por
residente.

Resistencia al cambio para trabajar
de manera sistematizada
provocando que no se obtengan
mejoras.
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Verano 2022

Procesos y operacion

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Objetivo (s)
Operativo (s)

Objetivo

Problema Dimension . .
estratégico

RESULTADO

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Manual de operaciones de
enfermeria.

Indicador

Manual de operaciones de
enfermeria.

Documentar los
procesos
operativos.
Mantener Verificar la

procesos de funcionalidad de
mejora continua. la
sistematizacion
de instrumentos

Procesos
operativos
informales.

Sistematizacion
de operaciones.

Procesos y
Operacién

uso

El manual de operaciones
sera socializado por el
personal para la
estandarizaciony
sistematizacion de los
procesos.

Numero de veces que fue
socializado y
retroalimentado el
manual.

operativos.

BENEFICIO

Facilitar la estandarizacién
y sistematizacion del
trabajoyla
profesionalizacion del
personal a fin de apoyar las
actividades estratégicas.

Tiempo de capacitacion
formal que asegure el
desempeifio esperado.

Medicién de indicadores

Tipo de resultado o

servicio propuesto

Observaciones

A.-Producto o 1 1 0.5 Primera etapa.
o 1 1 o
6 3 -3 (o]
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Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipétesis

Riesgos

Informacién documentada acerca
de los procesos operativos.

Disposiciéon de la empresariay
colaboradores para participar en la
sistematizaciéon de los procesos
operativos.

Falta de participaciéon y disposicion
de la empresaria y colaboradores
causara retrasos en el desarrollo
de los instrumentos y
herramientas.

Checklist de verificacion de
aplicaciéon de las herramientas.

Disposicién por parte de la
empresariay los colaboradores
para ejecutar las especificaciones
establecidas.

Que se continte trabajando con
las mismas practicas.

Reportes de seguimiento y control.

La sistematizacion de los procesos
operativos facilitara la
simplificacion del trabajo.

Resistencia al cambio para trabajar
de manera sistematizada
provocando que no se obtengan
mejoras.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2022

74



6. Recomendaciones finales (estratégicas)

6.1. Corto plazo

Gestion y RH:
e Formalizar los procesos de administracion de personal encaminados a la
mejora continua.
e Incrementar el nivel de satisfaccién laboral.
Marketing:
e Fortalecer la presencia de la marca en las redes sociales.
¢ Instrumentar el proyecto enfocado al servicio a domicilio.
e Continuar con la aplicacién de encuestas para la medicién del nivel de
satisfaccion de los clientes.
Finanzas:
e Implementar un sistema de costeo adecuado para analizar la proporcion de
costos que se generan en cada una de las areas de la empresa.
Operaciones:
e Regularizar el uso de las herramientas operativas
e Sistematizar la documentacién de los procesos, lo cual permitird obtener

buenos resultados en auditorias.

6.2. Mediano plazo

Gestion y RH:
e Desarrollar la planeacion estratégica.
e Consolidar la estructura organizacional con base a las nuevas unidades de
negocio.
Marketing:

e Evaluar las estrategias del proyecto de servicio a domicilio.
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e Fortalecer la difusion de informacion para adquirir nuevos clientes en las
futuras casas de descanso.
Finanzas:
o Implementar un software contable y financiero, con el fin de automatizar el
registro de montos financieros que ayuden a la toma de decisiones.
Operaciones:
« Sistematizar el control de inventarios y gestion de consumos, con el objetivo

de implementar homogeneizar las operaciones.

6.3. Largo plazo

Gestion y RH:
e Reforzar y consolidar la estructura organizacional para el crecimiento de la
residencia.
Marketing:
e Consolidar el posicionamiento de la empresa en el mercado.
Finanzas:
« Organizar y estandarizar las finanzas de la empresa para el desarrollo de
nuevos modelos de negocio que puedan surgir en el futuro.
Operaciones:

« Propiciar cambios positivos en la cultura organizacional.
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I. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Daniela Ochoa Rios

Los cambios que he notado en mi gracias a la experiencia de este proyecto han
sido que mi trato con otras personas, en este caso las empresarias, me han ayudado
a desenvolverme con mas confianza al momento de presentar mis ideas y
propuestas. Antes de este PAP no tenia idea de como era la gestion de una MYPE
y ahora que estoy dentro del proyecto puedo darme cuenta de que es un proceso

laborioso y meticuloso.

Definitivamente me pude dar cuenta que a pesar de que mi carrera va en caminada
a otro sector, pude implementar mis conocimientos del area administrativa y creo
que definitivamente es importante saber de las areas de las empresas para poder
operar una correctamente, me siento preparada para ayudar y aportar a empresas,

pero definitivamente creo que me queda mucho por aprender.

Al inicio me cost6 un poco de trabajo identificar la dinAmica de la empresa pues todo
fue muy rapido, pero con el paso del tiempo pude darme cuenta de que a pesar de
gue es una empresa en la que hay familiares involucrados en la operacién de ella,
habia buena comunicacién y siempre estuvieron abiertas a escuchar propuestas de

cambio.

Las actividades especificas que yo desarrollé durante este periodo fue la
elaboracion de la primera etapa del manual de operaciones de enfermeria, uno de
mis comparieros realizé dentro del area de marketing la elaboracion de un manual
de un nuevo servicio que se planea ofrecer de bafios a domicilio, sefialética para la
residencia y la definicién de los uniformes. Por otro lado, en el area de finanzas, mi
compariero elaboré una herramienta financiera para registrar los gastos y asi definir

el costo por residente.
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En lo personal creo que como equipo supimos congeniar muy bien, siempre hubo
comunicacion y disposicion. Todos eran proactivos y mostraron mucho compromiso
durante el periodo de trabajo. Las cualidades que creo que mis compafieros
observaron en mi fueron la adaptacién al equipo, la iniciativa y el compromiso.
Definitivamente la ayuda de mis compafieros y consultora me han ayudado a facilitar
el trabajo, de igual manera las empresarias siempre fueron muy amables y
hospitalarias tanto en el proceso de integracion que tuve, como al momento de
brindarme informacion. Algo que limit6 el trabajo definitivamente fue el tiempo, creo
que el periodo es corto y por mas que intentes hacer mucho, hay detalles que
consumen mas tiempo del planeado y no se logra tener tanto avance como se

quisiera.

Antes de la presentacién me sentia un poco nerviosa porque era la primera vez que
hacia una presentacion sobre el PAP, pero al mismo tiempo estaba tranquila pues
todo lo que se tenia que presentar era en lo que habia trabajado durante el semestre
y eso lo dominaba al 100%, creo que el ver a las empresarias ahi me dio mucha
tranquilidad pues ellas sabian cual seria el contenido de la presentacion y eso me
dej6 muy tranquila, al finalizar me quedé muy satisfecha con el trabajo que hizo todo
el equipo, creo que el escuchar las palabras de las empresarias de agradecimiento
me dio mas motivacion para continuar el proximo semestre con todas las ganas y
darles una bienvenida hospitalaria a mis futuros compafieros como lo hizo mi equipo

conmigo.

Los sucesos mas importantes que vivi fueron el acercamiento a una empresa real
gue tenia toda la confianza en nosotros como equipo para poder ayudar a la
empresa, creo que eso lo valoro mucho porque nos dan la libertad de entrar y eso
a mi como profesionista y persona me motiva a dar mi maximo. En momentos si
senti un poco de miedo porque no sabia como seria el proceso, pero con el paso

del tiempo me fui acoplando muy bien a la manera de trabajar y me siento muy
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contenta y motivada para seguir generando resultados que ayuden a la empresa en
el siguiente periodo.

De esta experiencia me llevo muchos aprendizajes pues definitivamente sali de mi
zona, aprendi que tengo las herramientas necesarias para poder aportar mis
conocimientos y perspectivas a otras personas, a trabajar de manera autbnoma y
comprometida. En el aspecto de mi relaciéon con los demas definitivamente pude
mejorar la manera de dialogar con otras personas, mejoré mi confianza y mi manera

de comunicar mis ideas.

Mi nivel de satisfaccion con este proyecto esta en un 90%, esto porque
definitivamente he aprendido mucho pero aun creo que puedo dar mas, creo que
tardé un poco en adaptarme a la empresa, pues como todo fue muy rapido en
momentos me sentia un poco perdida, pero al final me adapté muy bien a ellay a
mi equipo, creo que ahora que sé como funciona todo podre tener un mejor

desemperio en el préximo periodo.

Algo que considero conveniente fortalecer es la organizacion de mis tiempos, hay
veces que me cuesta trabajo el ordenar y respetar los tiempos que dedico a mis
actividades del dia a dia, y eso me llega a generar un poco de retraso o de presion

porque se me puede llegar a acumular el trabajo.

Andrés Hernandez Jiménez

Durante mi experiencia en este proyecto he tenido la oportunidad de desarrollar mi
perfil como profesional y como persona. A través de este PAP he fortalecido
disciplinas como la colaboracion multidisciplinaria, la autogestion y el compromiso.
Esta mezcla de disciplinas fue desarrollada no solo en el ambito profesional sino
también junto al personal e incluso el social. Cabe mencionar que esto es crucial

para afrontar las demandas profesionales competitivas que existen actualmente.
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Para el desarrollo de este PAP aporté al equipo no solo con conocimiento financiero
y contable, sino que ademas se aportd al equipo a través de ldégica matematica.
Durante este proyecto puse a prueba mis conocimientos de programacion al
traducirlos en un ambiente no tan familiar. ElI aprendizaje mas importante para la
problemética que se analiz6 durante el proyecto es la adaptabilidad de una
propuesta. Durante el proyecto me vi forzado a reestructurar ideas e
implementaciones para que estas estuvieran “a la medida” de los usuarios.
Simplificar conceptos, redactar manuales, prever errores por parte del usuario o
fallas en la comunicacion de un mensaje son algunas de las medidas que se
tomaron para darle adaptabilidad a las implementaciones. Todo esto se tradujo en
aprendizaje el cual me orient0 a la reflexion desde una perspectiva nueva, un angulo
de visidbn de parte de quien no conoce. Aquella persona que no conoce esta
expuesta a riesgo y al peligro por la falta de conocimiento, como profesional es mi
deber apoyar con conocimiento digerible a aquellas personas que aportan algo
positivo a la sociedad. Como profesional es mi misiébn combatir la falta de

conocimiento para aquellos que lo necesitan.

Esto ultimo mencionado es lo que reconozco como la necesidad mas grande en el
contexto actual de las MYPE. Muchos empresarios tienen la iniciativa, la pasion y el
compromiso para aportar algo Gtil para la sociedad, sin embargo, desconocen de
muchos conceptos técnicos los cuales son fundamentales para la operacion de
largo plazo de sus empresas. Puedo asegurar firmemente que el problema que se
tratd durante estos siete meses ha sido el de una cultura financiera deficiente y esto
les trajo beneficios directos a la empresaria y colaboradores. Un impacto real que
observé durante este periodo fue la iniciativa de una colaboradora para la
realizacion de un documento que detallaba los costos reales de cada platillo
elaborado en cocina. Estos impactos no solo se lograron por los productos que se
entregaron. Estos resultados fueron alcanzados también a través de reuniones,

discusiones, charlas casuales y a través de un sélido contrato psicoldgico.
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Este concepto fue el que permitié que los objetivos se lograran de manera eficiente.
Mi vision del mundo laboral ha cambiado al igual que los supuestos sobre la

realidad, estos ahora se manejan desde un angulo de colaboracion.

Algunos de los dilemas éticos que encuentras en una intervencion para las MYPE
son los mismos que puedes encontrar en tu vida diaria, sin embargo, estos tienen
mayor consecuencia porque involucran el compromiso de una persona e incluso el
patrimonio de todos los involucrados. El fomentar la cultura financiera en la empresa
fue parte de un dilema ético, el solo presentar un documento profesional para
aprobar los créditos de este proyecto y poder seguir adelante o realmente dejar algo
con sustancia para el cambio en la cultura empresarial, condiciones laborales y
demas. Este dilema se puede simplificar a una frase que he tenido muy presente
“hacer las cosas para sacar el paso o hacer las cosas para siempre” y gracias a ella
logré conocerme mas como persona. Esta decision de hacer las cosas para siempre
me permitio visualizar como quiero llevar mi vida personal. También gracias a este
descubrimiento personal pude comprender la importancia de la colaboracion y

convivencia con todos los colaboradores y comparieros.

Estoy satisfecho y orgulloso del cumplimiento de los compromisos, los objetivos
logrados en la empresa a través del PAP son del tipo “para siempre” y eso me llena
de satisfaccidon. Cabe resaltar que el llegar a estos resultados fue a través de prueba
y error, los fallos mas comunes eran cuando se intentaba transmitir un mensaje,
pero este no comunicaba lo que se necesitaba. Los aciertos mas importantes eran
cuando estas ideas o0 mensajes se reestructuraban desde la perspectiva del
empresario o colaborador, porque a través de este angulo de vision se lograban
atender todas las necesidades e intereses de los involucrados. El proceso de
consultoria en este proyecto me orillé a tomar decisiones que marcaron el camino

gue se tomo para llegar a los resultados.
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Una de las decisiones previamente mencionada fue la de hacer productos con
sustancia para fomentar buenas practicas y a esta le doy un enfoque debido a que
su consecuencia fue evidente en el corto plazo. La iniciativa tomada por parte de
una colaboradora de seguir con las buenas practicas es una invitacion a seguir firme

en la decision.

Uno de los aspectos que favorecieron el proceso formativo fue la modalidad hibrida
de este proyecto, esto me permitié enfocar esfuerzos si necesidad de inversion de
tiempo en traslados o reuniones que pudiesen ser simplificadas con una llamada.
Es importante resaltar que el apoyo que se recibid por parte del equipo, consultora,
empresarias y los colaboradores fue fundamental para el desarrollo del proyecto.
Creo que las estrategias que emplean los coordinadores para armar los equipos son

muy efectivos.

Rafael Cervantes Pinedo

Pienso que de los aprendizajes obtenidos y las huevas competencias desarrolladas
creo que lo mejor fue el hecho de colaborar en una empresa totalmente al azar, en
un giro que jamas me hubiera imaginado y formar parte de ella y tener una

responsabilidad de mejora continua.

Los conocimientos que aporté para el buen desarrollo del PAP fueron los obtenidos
a lo largo de la carrera y sobre todo en las experiencias de la prueba y error durante
todo este proceso. Creo que aprendi demasiado porque me di cuenta de como
funcionan las cosas alla afuera, en el mundo real, y que tan importante es no

descuidar nada y siempre estar al pendiente de todo.

Visto esto, me di cuenta de que las MYPE necesitan mucho apoyo, y son empresas
gue realmente estan en peligro de vida. Siento que este PAP nos ayuda a darnos
cuenta de una realidad que es muy dificil, que existe y que la gran parte del tiempo

ni siquiera nos pasa por la mente.
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Este PAP nos hace darnos cuenta de como esta la situacién verdaderamente y qué
tan dificil es emprender, que no es tan facil y se necesita mucho trabajo y esfuerzo.
También, creo firmemente que hice un buen trabajo y que puse mi granito de arena
ayudando a la empresa que me toco, brindandole mi poco o mucho conocimiento
con respecto a mi carrera. Y estoy seguro de qué les servird y aplicando todo lo que

se les propuso veran muy buenos resultados en un futuro.

Hablando de los dilemas éticos y de cémo apoyar el mejoramiento de la cultura
empresarial es muy importante estar conscientes de lo que hacen las empresas,
cémo funcionan sus modelos de negocios y qué es lo que hacen, a partir de eso es
analizar la situacién para intervenir de la mejor manera y poco a poco ir
estructurando las condiciones laborales y sociales de todos los integrantes de la

empresa.

Sobre el cumplimiento de mis compromisos y el nivel alcanzado en el logro de los
objetivos, sinceramente se hizo mucho trabajo y diariamente habia cosas que hacer,
se trabajaron formatos, manuales, disefios e incluso se trabajé en un nuevo modelo
de negocio, todo esto de la mano con la empresa siempre buscando que quedara
lo mejor posible. Dentro de mi area de trabajo constantemente en todo esto siempre
hubo apoyo por parte del equipo, la consultora y la empresa, asi que puedo decir

que fue un gran acierto plantear estos objetivos porque al final del dia se cumplieron.

Claramente todo esto me sirvié6 demasiado, me lo llevo mucha experiencia ya que
son proyectos que se hacen la conciencia y se trabajan bajo una responsabilidad
de saber que dependen de ti. La verdad es que el equipo tuvo muy buena quimica
y se trabajaron muy bien los objetivos planteados, eso ayuddé mucho a que se

facilitaran las cosas y todos estuviéramos dentro del mismo canal.
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También agradezco a la empresa ya que fueron totalmente abiertos con nosotros y
escuchaban cualquier opinién distinta a ellos, eso nos ayud6 bastante ya que nos

permitia seguir comentando y brindando nuevos puntos de vista al respecto.

Vanessa Campos Ofiate

Los resultados que se han obtenido hasta el momento son un control en la rotacion
del personal hasta el momento y el encontrar personal calificado para los puestos
gue se encontraban disponibles dentro de la empresa. Una homogeneizacion del
trabajo en equipo entre los colaboradores actuales y el aumento de su empatia para

con los demés y consigo mismos.

Estos resultados afectan a la empresa de manera positiva, ya que el trabajo en
equipo y la empatia fortalece los puestos de pertenencia con la empresa y la calidad
del trabajo que se elabora en ella. Por otra parte, la empresaria se ve beneficiada
ya que delega con mayor fluidez a sus empleados pues estos se encuentran con

mas disposicion al trabajo.

El plan de accion se ha llevado tal y como se planed, aunque hubo un agregado, el
cual fue brindarles informacion sobre obtener asesoria psicolégica externa a la
empresa a muy bajo costo para los empleados que quisieran libremente acudir a

ella pensando gue la necesitan o gustan de trabajar en si mismos.

Algunas actitudes y comportamientos que he observado en la empresaria es el
mostrarse receptiva a las sugerencias que se le ofrecen para poder mejorar algunas
cuestiones respecto a la empresa y la actitud de motivacion al también compartir
ideas propias al trabajo de equipo. He observado también en los colaboradores

actitudes de compaferismo y empatia entre ellos mismos.

Respecto a mis compafieros la puntualidad, la comunicacién y el apoyo entre

nosotros, de mi consultora la responsabilidad, entrega y compromiso con el proyecto
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y de mi coordinador las reflexiones del trabajo global guiado hacia una mirada

humana.

Algunas actitudes o comportamientos que me han ayudado hasta ahora es el apoyo
y el compaferismo hacia los otros, el permitir que los demas me ayuden o asistan,
el comprometerme con el proyecto y buscar recursos por mi propia cuenta que
sirvan al bienestar del proyecto y/o la empresa. Por otra parte, el que me ha
perjudicado es la puntualidad. Mi presencia y desempefio en los demas es
motivador, provoca entusiasmo y ganas de comprometerse con las personas que

conforman el proyecto y con el desarrollo de éste.

En esta etapa he aprendido sobre mi trabajo que cada uno de los individuos que
conforman una empresa son de suma importancia para ella, y que ademas tiene un
impacto en la sociedad, ya que la empresa ofrece un servicio de cuidado del otro.
Sobre mi he confirmado que lo que me proponga puedo lograrlo y que cuando me
comprometo con algo existe una total certeza de que asi sea. De las demas
personas he aprendido que son libres de hacer lo que quieran y que lo que decidan

hacer no tiene nada que ver conmigo y todo que ver con ellos.

Sobre mis conocimientos, el inmenso mundo interno al que se puede acceder de un
solo individuo y como es que se crea un impacto significativo en la vida de alguien
trabajando desde su inconsciente. Sobre habilidades rectificar mi liderazgo natural
y mis ideas frescas e improvisadas de alta calidad para conseguir mis objetivos. En
cuanto a actitudes, una positiva, de descanso y motivacion mejora cualquier
actividad que haya por hacer. Todo esto lo aprendi desde la interaccién con los otros

(personas dentro y fuera del proyecto).

No he sentido que algo haya afectado mis sentimientos durante estas semanas de
implementacion, mas me impresion6 que esté a punto de terminarse el proyecto

para mi, y provoco impacto en mi el reconocer que he sido impuntual en repetidas
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ocasiones ya que yo tenia en consideracion que me habia mantenido escolarmente
en un nivel muy alto de compromiso con la escuela en todas sus formas como

siempre lo habia sido en el pasado.

He modificado mis métodos de hacer mis trabajos y tareas al terminarlas el mismo
dia que me las piden o hacerlas poco después con pensamientos de que seran

faciles y divertidas.

He podido aplicar bastos aprendizajes de la carrera al implementar el
acompafamiento psicolégico llamado “grupo espejo” como la hipnosis, la
imaginacion guiada, el lenguaje del inconsciente, la interpretacion de lo que se vive
ahi (Intervencién en crisis), el acompafiamiento empatico (Entrevista), el liderazgo

(Manejo de grupos), la escucha activa (PIP), entre otros.

Para afrontar las situaciones que se me presentan en este momento del proyecto
necesito la habilidad humana de comunicar los conflictos o problemas de manera

humilde, asertiva y practica a quien corresponda.

Descubri del contexto laboral que las oportunidades de trabajo estan presentes,
pero es importante buscar a las personas adecuadas para llenar estos puestos
disponibles. Sobre mi profesion, actuar de manera ética y humana. A mi carrera le
hace falta practicar en ambientes reales como conseguir trabajo y como saber cual
elegir conforme a lo que se busca para responder a las necesidades laborales
actuales. Estoy convencida de mi carrera y considero que cuento con la preparacion

necesaria para trabajar en cualquier ambito profesional.

La experiencia en mi persona hasta el dia de hoy ha provocado cambios en mi
pensamiento respecto a que a cada segundo creamos nuestra realidad. El trabajo
gue he realizado dentro del proyecto lo valoro como un trabajo de alta calidad,

minucioso, responsable, completo, comprensible e importante. Los resultados
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obtenidos como ilustres en lo que muestran, los aprendizajes logrados para toda la
vida y las competencias desarrolladas como &rea de oportunidad para expandir en

un futuro lo que se busca obtener desde lo personal.

Grupal:

De los compafieros aprendimos el compromiso con el proyecto, ademas de la
creatividad para resolucion de problemas. Este mismo compromiso fue lo que facilitd
la entrega de las propuestas complementado con la gran confianza que nos dio la
empresa. Esto ultimo favoreci6 al equipo porque se cre6 una muy buena relacién
con la empresa y todos se sentian cémodos al opinar sabiendo que seriamos

escuchados.

Gracias a la realizacion de este proyecto nos dimos cuenta de que las pequenas
empresas siempre necesitardn ayuda y es crucial apoyarlas porque son el
fundamento del emprendimiento en México. Sentimos gusto al apoyar a una
empresaria que estuvo abierta al cambio, esto nos deja saber que hubo un gran
impacto y nos retiramos satisfechos con lo realizado. Los objetivos que se planearon
al inicio de la consultoria se han vuelto escalones que le permitirdn a la empresa a

llegar a algo mucho mas grande.
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[1l.  Conclusiones

La percepcion gque se tiene de las MYPE en este momento es que son el pilar de la
economia del pais, pero a su vez, necesitan mucha ayuda para salir adelante, es
por eso por lo que este proyecto nos desarrolld6 como profesionistas y esperamos

gue nuestra consultoria tenga un impacto en el crecimiento de la empresa.

Las perspectivas de esta empresa son buenas, ya que cuenta con un
posicionamiento importante en su sector y una lealtad de clientes importante,
ademas, en los proximos afos las casas de descanso tendran un gran incremento,
debido al crecimiento de adultos mayores. Otra perspectiva de la empresa a futuro
es proveer un servicio que ofrecera bafios a domicilio para las personas que lo

necesiten.

En general, la empresaria tuvo un papel fundamental en el desarrollo de esta
consultoria, ya que ella brindé toda la informacion necesaria y siempre estuvo
dispuesta a implementar nuevas herramientas, ademas, cuenta con una ventaja
importante al siempre buscar nuevos modelos de negocio, tiene un perfil

emprendedor muy claro.

La metodologia que se usé ayuda a organizar todos los objetivos de la consultoria
en tiempo y forma, esto hace que el desarrollo del proyecto se haga paso a paso y

aumente su calidad.

En este proyecto tuvimos la oportunidad de interactuar fisicamente lo que ocasiono
un mayor acercamiento favoreciendo tanto a la empresaria como los consultores a
adaptarnos, esto desarrollé en nosotros un sentimiento de profesionalismo para

poder lograr los objetivos previstos.
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