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Introduccién

El proyecto Consultorias Universitarias ha sido desarrollado de manera conjunta por
el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Occidente (ITESO) y el Fondo
Jalisco de Fomento Empresarial (FOJAL) reuniendo instrumentos técnicos,
humanos y financieros, que permitan ofrecer a un costo accesible para el
empresario de la micro y pequefia empresa (MYPE), una orientaciébn 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
intervencion 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
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las condiciones de su desarrollo. Por tanto, se establecen como beneficios posibles

de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

>

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

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

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).

Aspectos cuantitativos:

>
>

Optimizacion en la determinacion de costos y flujo de efectivo.

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

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

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

y posicionamiento mas adecuado).

Metodologia del proyecto

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

continuacion:

1.

Levantamiento del prediagnostico: el cual pretende detectar como maximo tres areas
de la empresa en situacion critica que requieran ser intervenidas, asi como aquellos
indicadores que seran una clave en la medicién de los resultados, en lo anterior participa

el empresario con ayuda del consultor.
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2. Elaboracion del diagndstico: en esta etapa se buscan los datos e informacion necesarios
para identificar la problematica y las causas que la originan, tanto al interior de la
empresa como en su entorno.

3. Planteamiento Estratégico: en esta fase se pretende ayudar a la empresa y al
empresario a generar una vision a futuro (3 afios), con la finalidad de que las acciones
de la organizacion estén encaminadas a los objetivos estratégicos que quieren
alcanzarse.

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

5. Validacion del diagnéstico y propuestas de mejora: es un evento en el cual al empresario
se le presenta de manera ejecutiva el avance de los trabajo y da el visto bueno a la
implementacién de las propuestas a través de la firma de un documento oficial.

6. Implantacion 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.

7. Presentacion final y evaluacion del proyecto: en esta etapa se presenta el informe de

resultados ante el empresario y las instituciones promotoras del proyecto.

El proceso de intervenciébn 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 consultor y un docente de

documentacion.

1. Generalidades y contexto de laempresa

1.1 Historia de la empresa

La Empresa inicié actividades en el afio 2004 en un pequefio local en Ciudad
Granja, contaban con 2 pulpos de serigrafia y un trabajador en cada uno, una
encargada de ventas misma que no era propia de la empresa sino de otra empresa

del duefio. En el afio 2011 se suma al equipo la Gerente General ya que el duefio
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no tenia tiempo para atender esta empresa en su totalidad y actualmente la Gerente
es la cabeza de la empresa, y es ella quien tiene la responsabilidad de la toma de
decisiones del personal como de la empresa en general, el empresario solo toma
decisiones cuando se compra maquinaria como también cuando hay un problema

entre empleados se le consulta.

El gran parteaguas de la empresa fue cuando consiguieron un gran cliente que
abarcaba el 80% de las ventas lo que los obligé a crecer de manera rapida y a que
se fueran sumando mas trabajadores de acuerdo a las necesidades de la empresa.
Un acontecimiento importante fue cuando la relacion laboral con su principal cliente
rompio después de 4 afos por politicas del cliente, fue entonces cuando el duefio
encontré6 un local con mas de 220m2 de instalaciones y 6 cajones de
estacionamiento dando un guante y con una mensualidad de bajo costo para la
ubicacion, es aqui cuando empezaron a adquirir mas clientes de todo tipo, desde
un pedido individual hasta surtir a empresas grandes. Un cliente potencial de ellos
es la otra empresa del duefio la cual tiene la necesidad de serigrafia e impresiones
ya que hace disefio de boutiques. El surtir pedidos individuales y a empresas
grandes al mismo tiempo ocasiond que no sepan cudl es su cliente potencial y en
ocasiones pierden clientes potenciales por atender clientes que no les deja grandes
ventas, ademas de no tener un plan de produccién y suficiente personal en ciertos
pedidos. En el transcurso del 2015 se dieron cuenta de que estaban limitados en
cuanto a las medidas del local ya que no cabia produccién y ventas en el mismo
local de Av. Vallarta 6262, en estos momentos se encuentran con espacios muy
reducidos, los trabajadores de produccion se quejan de ese problema y del calor
que hace debido a que el techo es de lamina de asbesto y una solucién es el aire
acondicionado, pero seria un costo muy elevado para la empresa. Durante su
crecimiento el personal ha aumentado debido a que hay mas produccion el cual no
se daban abasto, en estos momentos cuentan con 3 pulpos los cuales estan en
produccion y trabajan todo el dia y eso ocasiona que se genere mas calor dentro de

produccion. La empresa hasta este momento cuenta con 8 empleados los cuales
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son, un jefe de produccion, 3 asistentes de produccion, 2 de ventas y servicio al

cliente, y un gerente general.

1.2 Entendimiento del negocio

1.2.1 Gestion

Esta &rea esta conformada por el duefio de la empresa y la gerente quien tiene toda
la confianza del duefio para la toma de decisiones, inclusive esta mas al tanto del
negocio que el mismo duefio. La comunicacién entre ambos es constante pero el
duefio no se adentra en ella, ya que esta conforme con la que recibe de parte de la
gerente.

1.2.2 Recursos humanos

Como tal no es un é&rea, sin embargo, las decisiones en cuanto a los recursos
humanos las toman la gerente y el duefio. Cuando se realizara alguna contratacion,
se le hace una prueba al candidato, después de la entrevista que generalmente es
de un dia para posteriormente tomar la decisién de contratarlo o no. El clima laboral
por parte de cada colaborador es expresado como bueno, se realiz6 una encuesta
de clima laboral (incluia temas como identidad empresarial, clima laboral, relaciones
interpersonales y comunicacion, desarrollo y compensaciones salariales vy
evaluacion directiva). También se realiz6 una entrevista uno a uno con todos los
colaboradores de la empresa en donde se expresaban acerca de cosas positivas
de la empresa, cosas negativas y relaciones personales con sus compafieros de
trabajo. Todos los empleados cuentan con contrato laboral con un horario de lunes
a viernes de 9:00 am a 7:00 pm con una hora para comida de 3:00 pm a 4:00 pm.
Dependiendo la carga de trabajo se amplian las horas y se les paga horas extras.

Se cuenta con un reglamento interno de trabajo el cual cada empleado conoce.
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1.2.3 Mercado

Se conforma por el area de ventas y compras, ventas consta de dos colaboradores
y la gerente también realiza labores de ventas, aqui se atiende a los clientes, se
cotizan sus pedidos, es la comunicacion entre el cliente y la empresa y se le entrega
su pedido. La toma de decisiones esta regida por la gerente. El area de compras es
llevada por la gerente quien en ocasiones es apoyada por alguien de ventas para la

cotizacién y compra de insumos 0 servicios.

Por otro lado, la empresa tiene dos tipos de clientes los fijos que son quienes
compran en mayor volumen y los esporadicos que segun datos de la empresa
representan el 80% de su cartera y en su mayoria son adquiridos por
recomendaciones. Por lo regular a los clientes se les pide el pago del 50% del precio
del pedido, pero puede darse el caso de que no se le solicite anticipo y liquidan a la
entrega del pedido o a maximo un mes después de la entrega, esto ocurre

practicamente solo para los clientes fijos y que compran en gran volumen.

1.2.4 Operacion

Integrada por tres unidades de negocio, las cuales son, serigrafia, impresion digital
y offset. Para serigrafia hay cuatro colaboradores, los cuatro son serigrafistas y uno
de ellos ademas de estar en la parte operativa es el jefe de produccion de serigrafia
por lo que ademas de aplicar serigrafia, coordina a sus comparieros para cumplir la
produccion del dia a dia. Para las dos unidades de negocio restantes (impresion
digital y offset) se encarga una disefiadora grafica quien cumple toda la produccion
relacionada a estas unidades.

Puede darse el caso de que el pedido del cliente se debe enviar con algin proveedor

externo, en este sentido la cotizacion es realizada por compras y gestionada por

dicha sub-area.
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1.2.5 Finanzas

Un contador externo es quien lleva la parte contable de la empresa. Sin embargo,
los ingresos y egresos son registrados por la gerente en un software informatico,
quien a su vez le informa de estos temas al duefio, sin embargo, no existen estados
financieros actualizados. Cabe destacar que la empresa le expresd al equipo
consultor que tienen problemas con la parte contable y algunos temas por revisar
con el SAT.

1.3 Proceso general

El proceso general de la empresa es el siguiente: El cliente solicita una cotizacion,
el area de ventas cotiza el pedido e investiga con la gerencia y el area de produccién
la fecha tentativa de entrega del producto, mismo que puede ser uno de los
siguientes: de serigrafia, impresion digital, offset, gran formato o combinados, sin
embargo, el proceso general es similar y puede ser descrito como a continuacion.

Avisa la fecha tentativa al cliente y esperan respuesta del mismo.

Si el cliente decide no comprar el servicio el proceso termina, de lo contrario, el
proceso continuo. Existen dos tipos de clientes, los “clientes fijos” los cuales por lo
general hacen pedidos grandes y los “clientes esporadicos” que son la mayoria
(80%) de la cartera de la empresa. A los clientes esporadicos se les solicita el
anticipo del 50% del producto, a los fij6 pueden no solicitarlo y pagar la totalidad
hasta la entrega, si aplica el pago del 50% realiza el pago, con esto gerencia
determina si el pedido del cliente se realizara en la empresa o se enviara con alguin
proveedor, a los cuales se les considera socios comerciales, sin embargo, no se
tiene un programa de evaluacion de proveedores formal o lista de proveedores
aprobados. En el caso que se realice en la empresa la gerencia genera la orden de
produccion y en la planeacion diaria que se realiza al comienzo de las actividades
se las entrega los jefes de produccién, donde a su vez se revisa si hay faltantes de
material, de existir faltantes se hace la solicitud a gerencia, pero es dificil que se

ajuste la fecha de finalizacion de la orden de produccion por mucho que sea el caso
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se puede ajustar a un dia después de lo acordado. En cambio, si la decision fue
enviar el pedido con algun socio comercial, gerencia cotiza el pedido, se determina
con qué proveedor que generalmente es el mas econdémico ya que no existe un
proceso de cotizaciones formal y se determina en base a criterios personales. El
proveedor realiza lo propio y avisa a la empresa cuando el pedido esté listo, se
recoge y se lleva a la empresa, donde se revisa, de no existir alguna falla en la
calidad o cantidad del producto se le avisa o se le avisa o0 se le espera al cliente
para que este pueda recoger su pedido, de existir alguna falla en la calidad o

cantidad en el pedido se le regresa al proveedor para que lo corrija.

Retomando el caso de cuando el pedido del cliente se realiza en la empresa, los
jefes de produccion programan la produccién considerando si hay material faltante
en base a las fechas de entrega que indica la orden de produccién. Se realiza la
produccion de los pedidos y se revisa la calidad posteriormente cuando se termina
se deja en algun area libre ya que no se tiene un area definida para producto
terminado e igualmente se da aviso a ventas para que estén en el entendido que ya
se puede entregar el pedido. El &rea de Ventas, valida que el pedido esté en el
tiempo estimado de entrega, es decir en la fecha tentativa, si es asi, se le espera al
cliente ya que si el pedido esté antes se le avisa para que el cliente pueda pasar a
recogerlo, en caso contrario, si el pedido va desfasado de fechas y se retraso, se le

avisa al cliente por teléfono dandole una nueva fecha de entrega.
Posteriormente el cliente recoge su pedido y el proceso finaliza con la liquidacion

del pago por parte del cliente, ya sea pagando el 50% restante, si es el caso o el

pago completo si no se le cobro anticipo.
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1.3.1 Diagrama general
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1.4 Fundamentos estratég

icos de la empresa

La propuesta de valor esta conformada por: la confianza, la calidad de serigrafia y

la puntualidad, asi como también, ofrecer a los clientes la reproduccion de disefios,

en cosas representativas para los usuarios. Asesoria de los servicios que se ofrecen

a los clientes.
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La ubicacion del local atrae a los clientes y las recomendaciones lo llevan al negocio.
Otra de sus ventajas es que son puntuales con las entregas.

La empresa sigue una estrategia de diferenciacion debido a la forma y calidad de la
serigrafia principalmente, ya que utilizan métodos tradicionales que crean una
calidad que es valorada por los usuarios, siendo con un servicio al cliente
personalizado y ser puntuales con las entregas. Compite con empresas que

manejan produccion a gran escala y crean disefios para sus clientes.

1.5 Anélisis del entorno

1.5.1 Introduccién

Para la determinacion de las principales variables que afectan el entorno de la
empresa, se consiguié informacion de diversas fuentes, con esto se analiz6 el
entorno de la empresa, con la finalidad de conocer su panorama y el papel que
juega. Se consideraron los factores procesos, tecnologia, ventas, inversion,
recursos humanos, apoyos, aspectos econdmicos, aspectos socioculturales,
demograficos y ambientales, aspectos politicos, leyes y gubernamentales y
aspectos de la competencia. Durante la investigacién se logré cumplir el objetivo de
conocer su entorno para identificar oportunidades y amenazas que atafie y es

preciso tener en cuenta en la empresa.

1.5.2 Tabla de resumen

Variable Oportunidad Amenaza

Aspectos econémicos

Tipo de cambio Al exportar, se puede | Afecta las adquisiciones
obtener mayor utilidad| de maquinaria para

conun TC alto impresion, algunos
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insumos, materia primay

podria reducir el

volumen de exportacion.

Tendencia

de las

personas en su gasto

en ventas
de

Reduccion
principalmente

clientes esporadicos

Fluctuaciones de | Cuando ciertos insumos | Cuando ciertos insumos
precios estén a la baja, mayor| estén al alta, menor
capacidad de adquisicion | capacidad de

adquisiciéon
Diferencias de ingresos Una reduccion

por

grupos

de

consumidores

significativa ya sea en los
segmentos de clientes
esporadicos o fijos,
resultaria en una menor
utilidad para la empresa,
si esto no se tiene
pronosticado para poder
en

planear y actuar

funcién de

Sociales,

culturales, demogréaficas y ambientales

Actitud

negocios

hacia los

Principalmente, por parte
ya sea de clientes y/o
proveedores para cerrar
0 alicientes

negociaciones 0

Principalmente, por parte
ya sea de clientes y/o
proveedores para

truncar negociaciones o
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relaciones comerciales

para beneficio mutuo.

relaciones comerciales

para beneficio mutuo.

Conservacion de

energia

la

Por el tipo de trabajo, el
cual en ocasiones es
estar operando equipo
automatico la energia es
factor determinante en la
subsistencia y

crecimiento.

Contaminacién

aguay aire

del

Se puede promover la
utilizacion de materiales
reciclables y hasta usar
el 100% de estos para la

produccion

Si se restringe el uso de
la materia prima que en
su mayoria son papel y
sus derivados y

derivados de polimeros

Estilo de vida

Segmento de clientes
esporadicos y pequefas
y medianas empresas
representan la mayoria

de las ventas

Habitos de compra

Las ventas mas
rentables son de clientes
gue utilizan los productos

constantemente

Ingreso per capita

A mayor IPC se tiene
mas poder de

adquisicion

A menor IPC se tiene
mas menor poder de
adquisicion
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considerando

considerando

principalmente a los| principalmente a los
clientes esporadicos. clientes esporadicos.
NUumero de | Mayores oportunidades
matrimonios de venta por los
productos destinados a
este rubro si lo vemos
como segmento de
mercado
NUumero de| Misma razon que el
nacimientos namero de matrimonios.
Ubicacion de empresas | Viéndose como clientes | Viéndose como

de venta a minoristas, | y/o proveedores. O | competencia directa o
manufactura, y de| alianzas estratégicas indirecta.
servicios
Politicos, legales y gubernamentales
Elecciones locales, | Oportunidad de venta

estatales y nacionales

Leyes de proteccion

ambiental

Al tener -certificaciones
expedidas por
organismos de
regulacion ambiental,
mayor  atraccion de
clientes.

A la falta de
certificaciones
necesarias, incurrir en

incumplimientos, multas,

etc.
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Normatividad Incumplimiento de
NOMs o certificaciones
oficiales

Aspectos tecnolégicos
Disponibilidad de | Maquinaria de origen| Precios en délares

maquinaria y equipo

aleman y

estadounidense.

Innovacién Pioneros  en algin | No patentar
producto, técnica,
combinacion de técnicas,
lo que se traduce a
mayor margen de utilidad
Aspectos de competencia
Rivalidad entre | Calidad de los productos | Hay 1,211 empresas
competidores dedicadas en impresion
en Guadalajara y
Zapopan
Entrada potencial de| Al ser proveedores Yy | Bajos precios hacia los
nuevos competidores poderse convertir en| clientes
socios comerciales
Productos sustitutos Segmentacion de | Maquinaria produccion
clientes para nuevos| masivas y

productos de impresion

automatizacion,

impresion 3d
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Poder de negociacion

de los consumidores

Informacién a los clientes

sobre impresiones

Fluctuan los precios por

el délar

Poder de negociacion

de los proveedores

Fluctuan los precios por

el délar

Clientes

1.5.3 Diamante de Porter

Productos sustitutos..

Segmentacion de
clientes para nuevos
productos. Nuevas
magquinaria y
produccion
automatizadas.

Podernegociacion con
los proveedores.,
Flucttan los precios de
dolar que afectan los
precios entre
proveedory la empresa

Rivalidad entre
competidores.

Calidad de productos.
Hay 1,211 empresas
dedicadas a la
impresion en
Guadalajaray
Zapopan. Competencia
desleal

Poder negociacion con
los clientes. El dolar
flucta que afecta los
precios finales con el
cliente final.

Nuevos competidores.
Ser proveedores y
poder convertirse en
socio comercial. Bajos
precios que ofrece los
competidores a los
clientes.

En el giro de la empresa existen muchas competencias debido al uso de tecnologia,
es decir cada vez son mas automatizadas y preciso los procesos de produccién en
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la impresion y estampados sobre materiales. Pero existen oportunidades de utilizar
la tecnologia de ultima generacion para abaratar precios y tiempos en la produccion

y de esta manera satisfacer a sus clientes.

Existe rivalidad en la oferta de productos y precios debido a que se utilizan
tecnologias cambiantes que se debe actualizarse para estar siempre un paso por
delante de la competencia, también la competencia hace practicas desleales en
donde se disminuye muchos los precios que muchas veces la empresa no puede

competir.

El délar afecta los productos por la importacion de materias primas esenciales para
la impresion que recientemente la empresa ha tenido que aumentar los precios

finales para compensar la subida de precios por los proveedores.

La empresa tiene una amplia cartera de clientes, es decir de diferentes tipos
clientes, tanto como clientes particulares a empresas de diferentes tamafos desde
micros a grandes. Debido a estos no se puede atender a todos por la capacidad de

la empresa en cumplir con las demandas de los diferentes tipos de clientes.

El diamante de Porter nos mostré una visién global de la empresa y su situacion
actual en contra agentes externos, porque la tecnologia es muy cambiante, fluctian

los precios, amplia cartera de clientes y competencia desleal. (Anexo 1)

2. Diagnéstico

2.1 Metodologia del diagnostico

Partiendo del concepto que diagnosticar es en esencia la identificacion de
problemas a partir de sintomas, el proceso de diagndstico se centra principalmente

en la obtencion, procesamiento y andlisis de informacién, con el objetivo primordial
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de identificar aquellas situaciones que requieren ser modificadas a fin de lograr
mejores resultados en la empresa sujeta a este proceso.

Para realizar un diagnoéstico empresarial en la practica se puede proceder de dos
maneras distintas:
Una forma amplia y abierta que somete a un escrutinio a todas y cada una
de las areas que integran la empresa.
Una forma restringida y cerrada que centra el analisis exclusivamente en

ciertas areas especificas.

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

contrarios a los buscados.

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

caso deberan ser confirmados.
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.
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2.2 Proceso particular

2.2.1 Entendimiento del negocio

Para entender al negocio se realiz0 la primera visita a la empresa para conocer sus
procesos. Después se realiz6 en el mismo dia la entrevista al Director General y a
Gerente General para conocer la historia de la empresa y cémo ha funcionado con

los afios, también saber los planes y suefios que tienen sobre el negocio.

Se hizo una Investigacion en CANAGRAF para conocer su entorno.

2.2.2 Gestidn

Se utilizé un cuestionario de identificacion de liderazgo para poder conocer su
comportamiento. Se le aplicé al director general, gerente general y encargado de
produccién. Con la finalidad de encontrar areas de mejoras en su direccion a partir
de su comportamiento de liderazgo, si coincide en su puesto que la demanda,

también como actuarian si fueran lider de algun grupo.

2.2.3 Recursos humanos

En un inicio en el conocimiento de la empresa se observaba buen clima laboral,
buena relacién entre trabajadores y duefio, el mismo duefio comentaba que tenian
buen clima laboral, asi como los mismos empleados. Se hizo el recorrido y se
observaron instalaciones deficientes (Ventilacion, espacios, extinguidores, goteras)
lo cual complica el desempefio del personal. Por otra parte, un problema recurrente
gue se vive dentro de la empresa es que se quedan horas extras para cumplir con

pedidos y poder entregar a tiempo.

Se realizé una encuesta de clima laboral en donde se tocaron temas como
(Relaciones Interpersonales y Comunicacion, clima laboral, desarrollo y
compensaciones salariales e identidad empresarial), se hizo una entrevista personal

(Anexo 6) para conocer que les gustaria cambiar en la empresa, que les gusta,
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puntos débiles y que necesitan para mejorar su trabajo. Por ultimo, se realiz6 una

entrevista uno a uno con todos los integrantes de la empresa.

2.2.4 Mercado

Para conocer mejor el mercado, se realizaron visitas a la empresa para ver el
movimiento de los clientes y el flujo de los mismos, la forma en como se atienden
via telefonica y presencial. Se realizaron entrevistas con la Gerente General y con
el duefio de la empresa para conocer el tipo de clientes que se tienen (Mayoristas y
minoristas) y como es el tipo de acercamiento que realizan para contactar a los
mencionados. Se comentd que no se hace ningun tipo de marketing y los clientes
gue se tienen son por recomendacion o gracias a la ubicacién geografica de la

tienda.

Por dltimo, se realizaron dos tipos de entrevistas (Anexo 7), una a clientes
mayoristas para conocer tiempos de entrega precios, calidad, servicio y otra a
cliente de mostrador (minoristas) tocando los mismos puntos para calificar a la

empresa.

También se realiz6 una Mistery Shopper a los principales competidores con el
objetivo de elaborar un Benchmarking que permitiera tener un analisis de sus

diferencias, asi como analizar &reas de mejora. (Anexo 3)

2.2.5 Operacion

La metodologia que se utilizé para el levantamiento de informacion fue mediante las
visitas a la empresa se completaban aspectos como el levantamiento de los
procesos, con el fin de conocerlos a detalle, como se interactuaba con area
complementarias como compras y ventas, por ejemplo, como y en donde se
planificaba y programa la produccién y demas cuestiones importantes en un
diagnoéstico. Con esta informacion se logré un panorama mas claro y preciso del

area de operacion. Posteriormente apoyandose de la herramienta del CUE del
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ITESO llamada Diagnéstico para empresas (DIE) se complementd de manera mas
eficiente el diagnostico final del area operaciones.

2.2.6 Finanzas

En el area de finanzas, se observo el como se llevaba a cabo el registro de las
cuentas contables, se habld con la gerente, se analizaron los datos y surgieron
muchas dudas, las cuales fueron resueltas con ella misma con las reuniones que
estuvimos haciendo, una vez realizado esto se encontraron areas de mejora como
lo fue los estados de resultados y el célculo de costos. Se aplicaron entrevistas a la
gerente y empresario para entender cada vez mejor la informacion financiera que
presentaron durante las reuniones, dieron a conocer formatos con los que llevaban
sus administracion de la empresa, los cuales son deficientes, donde a base de las
herramientas ya utilizada en la empresa se trabajé con el consultor del area
financiera, el administrador de empresa y el ingeniero industrial para construir una
herramienta mas apropiada para la organizacion, y poder tomar decisiones con

precision y liderazgo.

2.3 Descripcion de la situacion de la empresa

2.3.1 Gestidon

El cuestionario de identificacion de liderazgo (Anexo 4), se creé con la
finalidad de encontrar como es su estilo de dirigir a un grupo de personas.
Donde se conforma por lideres autocratico (interés por la tarea), liderazgo
compartido (interés por la persona e interés por la tarea) y el liderazgo
Laissez-Faire (interés por las personas). Se aplico a las personas que tiene
un puesto directivo dentro de la empresa, quienes son como gerente general,

director general y al jefe de produccion.
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2.3.1.1 Liderazgo gerente general

LIDERAZGO LIDERAZGO LIDERAZGO
AUTOCRATICO COMPARTIDO LAISSEZ-FAIRE
ALTA ALTA MORAL Y ALTA

PRODUCTIVIDAD PRODUCTIVIDAD MORAL

F Y

T = Interés por la Tarea P = Interés por las Personas

Gerente general, en la grafica muestra que esta enfocada a la productividad, pero
sale bajo en el interés por la persona. Eso provoca friccidn en la comunicacion con
direccidn y operativa porque el jefe de produccién tiene un liderazgo mas

autocratico.

2.3.1.2 Liderazgo director general

LIDERAZGO LIDERAZGO LIDERAZGO
AUTOCRATICO COMPARTIDO LAISSEZ-FAIRE
ALTA ALTA MORAL Y ALTA

PRODUCTIVIDAD PRODUCTIVIDAD MORAL

[y

Director general, su estilo de liderazgo va de acuerdo a su puesto porque va dirigido
a interés por personas. El interviene a resolver los conflictos entre direccion y

operacion.
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2.3.1.3 Liderazgo jefe de produccion

LIDERAZGO
AUTOCRATICO

ALTA
PRODUCTIVIDAD

LIDERAZGO
COMPARTIDO

ALTA MORAL Y
PRODUCTIVIDAD

LIDERAZGO
LAISSEZ-FAIRE

ALTA
MORAL

F Y

T = Interés por la Tarea

P = Interés por las Personas

Jefe de produccion, de acuerdo a su puesto es adecuado el estilo de liderazgo

porque esta enfocada a la produccion que lo mantiene como lider autocratico. Por

el interés de las personas es baja.

2.3.2 Recursos humanos

En el area de recursos humanos se realizaron encuestas y entrevistas uno a uno

para conocer diferentes areas de la empresa (ldentidad con la empresa, Clima

laboral, Relaciones interpersonales y comunicacién, desarrollo y compensaciones

salariales y evaluacién de directivos) de esta manera se conoce la percepcion que

tiene el empleado de todas las areas de la empresa.
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Identidad Empresarial

Comprometidos al cambio

Los lideres comunican la vision a futuro

Compromiso de compafieros

Dispuesto al cambio

Retencion de empleados

Se fomenta honestidad e integridad del personal

Entiendo como desarrollamos y vendemos los
proyectos

Calidad de productos

Valores

Mision y vison

93.3%

83.3%

86.7%

100.0%

90.0%

93.3%

76.7%

90.0%

80.0%

86.7%

La gréfica de Identidad Empresarial lo que arroja con mayor importancia es que los

empleados no son comunicados de la manera que desearian acerca del futuro de

la empresa, no hay un entendimiento claro de cédmo desarrollan y venden los

proyectos. Esto refleja que probablemente la comunicacion interna no es la mas

eficiente para los trabajadores. Un punto importante a tocar es que la mision, visién

y valores son puntos que la empresa acaba de trabajar, a pesar de esto hay un

entendimiento aceptable de éstos factores. Como positivo se tiene que el 100% de

los trabajadores estan dispuestos al cambio y comprometidos. Asi como la

percepcion interna de la calidad de producto es de 9/10.
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Pazosen tiempo y forma
Conozoo los cambios que sfectan 2 |3 empresa
Cambios dan piea |z mejora
Respeto entre integrantes.

Equipo y Mat. necesarios
Cresconfianza en el cambio
Mitrabajo contribuye

Compromise ez libre no forzado

Se aprenden habilidadesy conductas
Exito depende de todos
Oportunidad de desarrollo
Suficiente personal

5e lo gueseespers demi

Claridad en roles y responsabilidades
Busco trabajo en otro sitio

Afectar losinteresesde |3 empresa
Ze fomenta la opinian del personal
Oportunidades de desarrollo sujetas 3 sexo religion eto
Condicones detrabajo sdecuadas
Entiendo necesidadesdel cliente
Comunicacion adecuada

Conforme con el horario

Clima Laboral

96.7%
76.7%
100056

36.7%

96.7%

46.7%

36.7%
20.0%
76.7%
100.0%

833%
80.0%

La gréfica de clima laboral lo que expresa es que los trabajadores se sienten

seguros, reciben su pago en tiempo y forma, son conscientes que los cambios dan

pie a la mejora y tienen claridad en sus roles y no son forzados dentro de la

compainiia, esto nos habla de que el personal esta comprometido y se siente bien

en términos generales dentro de la empresa. Por otro lado, los puntos mas débiles

hablan de que el personal no tiene certeza de su futuro y por la produccién tan

intensa que se tiene y las horas extras que se tienen que cubrir en ocasiones

expresan que hace falta personal dentro de la compafiia y no estan conformes con

el horario.
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Desarrolloy compensaciones salariales

Tengo claro miroly se que se espera de mi

He sentido apoyo por parte de los lideres

Me siento valorado

Se estimula midesarrollo personal y profesional

Mis opiniones y sugerencias cuentan

He recibido elogios o reconocim ientos por trabajo bien hecho
Cada diatengo la oportunidad de hacer lo que mejor se hacer
Me preocupa ser despedido

Se promueve a la gente mas competente

oOrgullo por trabajar en la Estamperia

Estoy buscando trabajo en otra compafiia

Demasiado tolerantes con personal de bajo desempefio
Planes de desarrollo y crecimiento

Me guratia trabajar por mucho tiempo en laempresa
Mejores sueldos que competencia

5alario

Forma en que se premia fomenta resultados

Respeto a empleados

Satisfaccién de beneficios y prestaciones

Revision de objetivos y desem pefio

Satisfecho con mi posicién y trabajo

Ascensos y promociones al personal que estudia

Me quedaria en Estamperia aunque me ofrecieran trabajo igual en otra empresa
Recomendaria 3 Iz empresa como buen lugar de trabajo

Dificil equilibrar trabajo y vida personal

1 90.0%
1 86.7%
1 83.3%
| 70.0%
173.3%
1 86.7%
| 73.3%
T 33.3%
] 63.3%
1 90.0%
T 30.0%
1 70.0%
| 63.3%
| 73.3%
| 76.7%
1 60.0%
| 84.0%
| 66.7%
1 40.0%
1 90.0%
| 433%
| 76.7%

1 90.0%

T 333%

1 96.7%

En grandes rasgos la grafica de Desarrollo y compensaciones salariales dice que

el personal dentro de la empresa se siente bien remunerado, se siente satisfecho

en su puesto, si recomendarian a la empresa como un buen lugar para trabajar y

se sienten orgullosos por pertenecer a esta organizacion. Las areas de mejora son

claras ya que no se cuenta con un plan de carrera para los empleados, es

complicado que un empleado crezca dentro de la empresa, no se promueve a la

gente, no existe una retroalimentacion como tal y les es dificil equilibrar su vida con

el trabajo, esto por las jornadas extraordinarias que desempefian para sacar los

pedidos en tiempo y forma
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Lideres han instalado extosamente los cambios
Se fomenta en miareatrabajo en equipo
Lideres demuestran com promiso ante el cambio
Me gusta estar enterado de cambios y contribuir
Me entero de asuntos importantes por rumores
Capacidad de compafieros al cambio

Confianza hacia lideres

Barreras entre empleados que evitan colaboracion
Comunicacion efectiva entre areas

Lideres fomentan integracidn y compromiso
Cuando hay cambios hay comunicacion clara
Trabajo en equipo de com pafieros

Adecuados medios de comunicacion

Buena colaboracion entre integrantes

Jefe tomaen cuentasugerencias que hacemos
Buena relacion de com pafieros

Se me trata con respeto y dignidad

Buena comunicacién entre integrantes

Mi jefe se comunica de forma efectiva
Indicaciones claras y oportunas

Oportunamente comunicado

e reconocen

Se fomentatrabajo en equipo

Relaciones interpersonalesy comunicacidn

76.0%

100.0%

63.3%

B6.7%

93.3%

53.3%

100.0%

B3.3%

76.7%

B86.7%

76.7%

B3.3%

96.7%

En esta grafica de Relaciones Interpersonales y Comunicacion se observa que la
comunicacién no llega claramente a los trabajadores por parte de los lideres e
incluso de sus comparieros de otras areas, en ocasiones los formatos para realizar
los pedidos no vienen completos y se atrasan los mismos. La parte positiva es que
existe confianza entre los comparfieros, hay trabajo en equipo y se trabaja con

respeto y dignidad.

Al igual que en gréficas pasadas se expresa la falta de comunicacién clara y a

tiempo.
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Mi jefe fomenta el trabajo en equipo cuando se requiere

Mi jefe desarrolla a su personal daejemplo genera valor agregado Exige y
deja actuar

Trato amable y sin distinciones

Dirige bien asu gente

Evaluacion de Direccion

86.7%

]

76.7%

96.7%

80.0%

En ésta grafica los puntos bajos son que los jefes no desarrollan a su gente parecido

a problemas en graficas pasadas que nos hablan de una falta de desarrollo en la

companiia y al igual que lo viste anteriormente se fomenta un trato amable y sin

distinciones.

En conclusioén, el personal se siente identificado dentro de la empresa, tiene ganas

de crecer, pero no son claros los planes de carrera, desarrollo, ascensos, etc. Lo

gue refleja su inconformidad en ésta parte. Analizando los diferentes puntos

observados es importante aprovechar el compromiso que tiene el personal para que

su desempefio sea de la mejor manera.
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Chismes

Mo Respeten Hora de comida

Llegadas tarde

5e le dan muchas vueltas a las playeras, se elevan costos vy se atrasa el trabajo
Falta de materia prima

Barrera entre dreas (comunicacidn)

Seguimiento al cliente

Presidn para la produccién (Wendy y Kabuto

Calidad del trabajo

5Se tomen en cuentasugerencias para mejorar el trabajo
IMSS |

Mal humor

(I

Viene mal la orden de produccidn de parte de ventas ]

Tiempos de entrega |

Mas ordenados en sus cosas y planes de produccion (herramientas fuera de
Excusasen lugar de dar solucién |
Mo se toma responsabilidad ]

5Se pide apoyo y se deslindan diciendo que no es su drea |
Aire (Instalaciones) [ S
Comunicacion

Mejorar actitud en el compromiso (hrs. Extras)

[=]
-

2 3 4 5 6

Se realizé una entrevista personal acerca de qué les gustaria que cambiara dentro
de la organizacion y de sus comparieros, esta grafica no tiene maximos ya que cada
persona podia expresar el nimero de cambios que desea que se lleven a cabo
(Anexo 8).

El factor méas repetido (5 veces) fue que les gustaria que sus compafieros cambien
su actitud de compromiso, ya que en ocasiones dicen que se van a quedar horas
extras para cumplir con los pedidos y no lo hacen, otro factor que también se reflejé
en las encuestas de clima laboral es el de la comunicacién ineficiente y las

instalaciones no son las méas adecuadas por el tema de goteras, calor, etc.
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AREAS DE MEJORA: POSITIVO:

Mo se conocen claramente los objetivos por parte de todos los asociados Mo se trabaja fines de semana

Hay relacion escasa con Sergio Agradable concepto de la tienda

Mo hay reunicnes fuera del trabajo Hacen cualquier tipo de trabajo, incluso si nunca lo han hecho
Mo les gustan las instalaciones ya que afecta el rendimiento fisico y el material { Buena Relacion con Berenice

Existen goteras Buen ambiente laboral

Hay cierto roce entre ventas y proeduccion por los pedidos ytiempos de éstos Oportunidad de estudiar

Casi no hay relacion entre produccion y Ventas (Vendedor de 2 meses) Trato amable de todos

Vendedor nueve no tiene seguro ni comisiones
Pagos gquincenales

Calor

Roce del serigrafista de mas experiencia con Bere (lo normal)

Sueldo

Hace falta para mejorar el trabajo: Cambios que realizarian:

Mas personal Arreglar el local "Darle una manita de gato"

Implementar sistema de contacto con el cliente Mantener limpio el establecimiento

Planeacion de ventas y produccion en conjunto Mejorar atencion a clientes

Manita de gato a los pulpos Mandar @ maquilar menos y producir mas (Afecto en precio y tiempos)

Promocionales

Invertir en instalaciones

Comunicacion entre areas

No vienen completas las ordenes de produccion y es doble tarea

Estos son los resultados de otra entrevista que se hizo uno a uno con los
colaboradores, se preguntaron las &areas de mejora para su puesto (Que
necesitaban para realizar su trabajo de manera adecuada) se comentd
repetidamente de las instalaciones, limpieza general y a las maquinas de trabajo.
La comunicacion se volvi6 a mencionar como area de mejora y un sistema de
contacto con el cliente (un tema que veremos mas detallado en el &rea de mercado)
lo que reafirma la falta de una comunicacién clara en las diferentes areas de la
empresa y entre ellas, instalaciones deficientes, buen trato de respeto, integridad

hacia y con los compafieros.

2.3.3 Mercado

Se realizaron encuestas de satisfaccion a los dos tipos de clientes (Minorista y
Mayorista, Anexo 5) para conocer las areas de mejora respecto a la percepcién del

cliente y los puntos fuertes para seguirlos trabajando.
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Encuesta: Satisfaccion del cliente

Respuesta al hacer cotizacién

Cumplimiento fechas entrega

Comunicacién con el cliente

a calidad

Precio comparado vs competencia

Recomendacidn de "La Estamperia"

400
Esta grafica es del cliente minorista, el que va directamente a la tienda, después de
hacer su compra el cliente llenaba un formato con preguntas y éstos fueron los
resultados. Como se puede apreciar la empresa esta en un nivel bastante bueno a
los ojos del cliente, exceptuando el tema del precio, aunque en el factor de relacién

precio-calidad sali6 en buen rango.

Mejoras sugeridas por el cliente

Continuar igual Precios Comunicacion (atencion)

Grafica del cliente minorista. En el mismo formato se pedian sugerencias, la mas
recurrente fue el problema de la entrega, que es un problema que se da desde la

planeacién cortoplacista que se tiene en la compafia.
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Percepcién de clientes

Se realizé una entrevista a los clientes mas significativos, incluso a empresas que
ya no son clientes para conocer los motivos de porque se deslindaron como clientes.
Entre los rubros calificados los més altos fueron, calidad del trabajo, comunicacién
con el cliente, atencién a necesidades y precio acorde a la calidad. Los rubros mas
castigados fueron la asesoria para el trabajo y los tiempos de entrega, factores que
coinciden con el cliente minorista. Incluso hubo comentarios de “ex clientes” que

volverian a ser clientes si mejoran los tiempos de entrega.

2.3.4 Finanzas

En area de finanzas de La Empresa la encargada de llevar todas las actividades
financieras es la gerente, la cual se ha registrado con los formatos que ellos han
creado, y a lo largo de varios afios se ha tenido unos registros diario de todos los
ingreso y egresos que han tenido, como también el balance de la empresa por mes.
Estos registros cuentan con la fecha, concepto, gasto y totales, todo esto lleva a un
registro empirico lo cual no lleva un orden claro ni especifico y lo podemos ver en

las siguientes imagenes.
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Concentrados de mes

INGRESOS FEGRES OS
CHEQUE $58,942,71 EFECTIVO §21,67541
TOC $62,135.45 TRANSFER $ 142,026.51
TRANSFER § 92,229 76 RENTA $ 1 1,0040.00
EFECTIVO $ 40,881.30 NOMINA FIJA §21,032.00
NOMINA VARIABLE § 2318449
TOTAL ING $ 254,189.22 TOTAL EGRESOS $ 21891841

TOTAL DE INGRESO

254,322.27 EGRESOS

EFECTIVO $ 72,000.00
RENTA $ 13,000.00
MOMINA NO FISCAL 4 37,665.69
EGRESOS FISCAL $109,156.71
GUILLOTINA $ 24,650.00
S 256,472.40
ut 5 37,849.87

Egresos de Efectivo

El efectivo de egresos como lo pueden ver cuenta con la fecha, los egresos del mes,
si con a contar con factura, el ingreso y el egreso que se tuvo en ese mes, es bueno
gue registren todo, pero no es bueno en la forma en que lo hacen, ya que todo esto

no se va al registro del contador y es un complicada la claridad de las cuentas.
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FECHA EGRESOS ABRIL 2016 FACTURA |COMPROBANTE [ INGRESOQ EGRES O SALDO

SALDO NEGATIVO DEL 31 DE

01 ABRIIL | MARZI(Y § 259.65
CHEQUE REPOSICION DE CAJA

1 ABRIIL CHICA CHEQUE 615 539919
SEMETIO EL EFECTIVO DE LA

01 ABRITL.  |VENTA DEL 31 DE MARZO NO § 4,203.00

1 ABRIIL. [ ABONO A CONS TRUIMAGEN NO RECIBO 5 5,000.00
TELA PARA 2DOS MANDILES

011 ABRIIL 0OSCAR Sl 24666 5 236988

1 ABRIIL COSTURERD 1ROS MANDILES NO RECIBO S 70000

01 ABRIIL | GASOLINA GERA NO TIKET 56873 S 200000
LIQUIDACION INSTALACIONES

1 ABRIIL | JOSE LUIS NO RECIBO § 1,356.00
1 ABRIIL [ GARRAFONES SI NOTA 683480 § 75.00

1 _ABRIIL GASOLINA RUTA BERE NO RECIBO 5 100L00)

4-Apr BAS URA NO RECIBO S 100,00

4-Apr TIENDA FABULOS O NO 5 16.00
CHEQUE REPOSICION DE CAJA

4-Apr CHICA NO CH. 616 § 2,089.75

4-Apr ANTICIPO REPARACION HERRAJES [NO RECIBO S5 40HLIHY
REPOSICION DE FONDO DE
AHORRO QUE NORMA LO TOMO
COMO CAJA CHICA EN LUGAR DE
FONDO DE AHORRO. YA LE HABIA

4-Apr COMENTADO A S ERGIO NO 5 1,150.00
ENVIO DENSITY LAB YA PAGO EL
CLLIENTE FEDEX GULA 7827 7033

¥ 7.abril 3288 S PEND FAC

¥ 7.abril SOBORNO CFE NO SiC

7. abril ESTACIONAMIENTO CFE NO TIKET 50035

7. abril ES TACIONAMIENTO CFE NO TIKET 9571

— =

Machote de entrega por dia
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W
WORKSHOP
uuuuuu
29-Apr-16
VENTAS DEL DIA RESUMEN DE INGRESO
FORMA DE PAGO CLIENTE IMPORTE REFERENCIA NOTA TiPo IMPORTE
Efectiva JORGE EHRNSTEIN $932,94 | NOTA 345 PED 3277 LIGING FACT 34| |TPC
Transferencia bancaria | WOSKIN $648.01 | NOTA 390 PED 3325 TOTAL SI FACT 300 |TRANSFER §10.900.00
LUIS FABIAN CAMACHD DEPOSITO
Ffectiva CORTEZ 5550.00 | NOTA 391 PED 3313 ANT NO FACT 391
Efectiva MIRIAM GUILLEN $203.,00 | NOTA392 PED 3329 TOTAL NO FACY 392 [9%%0
CHEQUE
Transferencia bancaria | INMGBILIARIA COTRAMON 58,960.00 | NOTA 393 PED 3328 TOTAL S FACT 393
PATIND PANTOIA ENTRO LA TRANSFER PERC AUN NO'SE REGISTRA PO EFECTIVO 5168504
BALTAZAR 51,292.00 | ES CTE DE RAFA
TOTAL $12,585.95
RESUMEN DE EGRESO
TIPO IMPORTE
EFECTIVO $1.811.12
TOTAL 181112
ENTREGA DEL DIA
TiPO IMPORTE
$12.585.95 TRANSFER
TOTAL DE VENTAS EFECTIVO -§125.18
CHEQUE
TOTAL
ENTREGA
- a +

Este formato es para ellos indispensable ya que lo generan a diario un machote de
entrega, el cual la gerente entrega una copia al empresario a diario y queda firmado
el original y se guarda, esto es lo Unico que sabe el empresario de su empresa, y
eso se debe por la deficiencia y claridad de las cuentas contables y el registro de
los ingresos y egresos. Se consider6 que se necesita una reestructuracion la
planeacién financiera de la empresa, donde se puede implementar un estado de
resultados para una mejor claridad y un sistema de costeo el cual les hace mucha
falta, esto formatos le ayudara a una buena toma de decisiones por parte de la
gerente y del empresario, donde se daran cuenta de como va la empresa por mes

y poder presupuestar para afios entrantes.
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2.3.5 Operacion

El area de operacién o produccién se divide en dos, que a su vez son las unidades
de negocio, estas son: serigrafia e impresion digital.

A continuacion, se presenta el proceso general de serigrafia.

Recibe orden
de produccion

Revision de
material
Se pude i se ,Matena
reallza \p/le

Se programa la
produccion

Se asigna
recurso
[serigrafita)
Aplicacion ¢
inicial
(Finaliza proceso ]( [ Continua proceso No ,:;:C'.an
de seigra i3 de serigrafia talldad
: Si
Se coloca pedido
terminado &n algun
io li |_4
espacio libre S 5provado*—°’
FIN
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Se recibe la orden de produccién y se revisa que se tenga todo el material necesario
para poder abastecerse, si el material esta completo se programa, de lo contrario
se solicita lo faltante o se realiza como lo son los marcos con el positivo o igualaciéon

color de tintas.

Posteriormente se asigna un recurso quien realizara dicha orden de produccion y
se continda con la aplicacion inicial, si la corrida de produccion en turno requiere
aprobacion de calidad ya sea por el cliente o interno se presenta, si es aprobado o
conforme se continda el proceso de serigrafia, pero si no es conforme o aprobado,
se repite la aplicacion inicial considerando la falla para que la nueva aprobacion sea
conforme. Una vez que es aprobada se continGa el proceso y se finaliza colocando

el pedido en algun area donde haya espacio.

A continuacion, se presenta el proceso general de impresion digital.
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Recibe orden
de produccion

Revisa
materiales

Pide materiales o
ajusta archivos

Programa ordenes
de produccion

Corte/suzje

Proceso de

impresion

Inspeccion de
calidad

Etiqueta con

Se refila

Preparacion de
suajadora

Proceso de
suajado

Revision de
cantidades

datos del diente ’ .

Se coloca en algun
area libre como
producto terminado

O

FIN

Se recibe la orden de produccién y se revisa que se cuente con los materiales
completos al igual que los archivos que son los disefios que entrega el cliente sean
correctos en cuanto a medidas principalmente, de ser correcto, se programa la
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orden de lo contrario, ya sea que se ajuste el archivo del cliente en cuanto a medidas
0 ajustes menores en el disefio 0 que se solicite el faltante de materiales. Se
continua con la preparacion de la impresora o de la suajadora, segun sea el caso
para que la maquina haga lo pertinente. En el proceso de impresion, se inspecciona
la calidad si es conforme continla el proceso, pero de no ser conforme se hacen los
ajustes y se repite la impresion, cuando es conforme el proceso continda y finaliza,
se refila si es el caso y se etiqueta identificando a qué orden de produccion
pertenece para colocar el pedido terminado en algun espacio libre en el laboratorio
de impresién. Para el proceso de suajado es algo diferente ya que desde el primer
corte se puede apreciar si es 0 no conforme, realizando los ajustes si es necesario,
en el momento. Se revisan las cantidades suajadas, si son las correcta se identifica
el pedido y se coloca la alguna area libre en el laboratorio de impresion, en cambio

si falta, se completa para poder liberar el pedido.

2.3.5.1 Planeacién y programacién de la produccién

La planeacion se realiza en base a la informacion que se recibe en los pedidos, el
pedido se convierte en la orden de produccién cuando el cliente lo confirma, y pos
informacion expresada de parte de los colaboradores es muy dificil que se cambien
las fechas de entrega otorgadas al cliente.

El horizonte de planeacion es de una semana ya que, en base a la informacion
presentada por la empresa, en sus calendarios de planeacién se cuenta con datos
de 6rdenes de produccion semanales. Las o6rdenes se entregan diariamente al
comienzo de las actividades a los encargados de produccién, pero estas, ya
contienen las fechas de entrega como se mencion6 anteriormente y los encargados
de produccion no participan en el establecimiento de dichas fechas. Cabe
mencionar que al realizar las érdenes de produccidén es comun dejar fuera factores
importantes como tiempo de entrega de proveedores, si se cuenta con todo el
material para abastecer la orden, los pedidos en proceso este ultimo factor es

porque no se conoce un tiempo aproximado de produccion.
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2.3.5.2 Abastecimiento de materiales

El proceso de abastecimiento de materiales es llevado a cabo por la gerente de la
siguiente forma. Recibe una requisicién de material generalmente por parte de los
encargados de produccion en una hoja sin formato, se realiza la cotizacion del
material ya sea por los mismos encargados de produccion que es lo mas comdn o
por la propia gerente, cabe mencionar que para los materiales solicitados ya se
cuenta con los proveedores de cabecera, sin embargo, dichos proveedores no son
sometidos a evaluaciones periddicas ni se cuenta con un plan formal para la
evaluacion de dichos proveedores. Se pide el material y cuando se recibe por lo
regular no se inspecciona la calidad, ya que se han presentado casos en los que
cuando se utiliza el material ya en el area de produccién se percata que la calidad
no es la correcta, lo que ha ocasionado retrasos en tiempos de entrega.

Se recibe el material y se paga sin embargo en una carpeta que tienen la gerente
se guarda la factura y el recibo o nota de pago de dicho material por lo que si no se
recibe ya sea la factura, recibo o el material mismo, se considera que aun se debe
“algo” por lo que la deuda continla activa para el colaborador que solicito el material,
cuando se cuenta con la factura o recibo y el material completo es cuando ya no

“debe” nada el colaborador.

Como se menciond anteriormente, no se considera la disponibilidad de materiales
en la planeacion de la produccién en todos los casos. Las compras de los materiales
se hacen en funcién de los planes de produccion, pero en el momento, es decir no
en un plan, sino que en el dia a dia. Al no tener un plan formal de planeacion en
conjunto con las actividades de compras el manejo del abastecimiento no permite
la reducciéon de costos, ademas que no se tiene un costo actualizado de los

productos y servicios.
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2.3.5.3 Almacenes

Como punto a favor los almacenes con los que se cuentan tanto en serigrafia como

en impresion digital, favorecen el flujo correcto en cada proceso.

Los almacenes no estan clasificados, organizados y sefializados, no se cuenta con
registros actualizados de materiales, produccion en proceso y de producto
terminado a medias, ya que cuando se completa un pedido si se avisa a ventas y
ese es el Unico control que se tiene. La informacién del &rea de inventario
dificilmente se utiliza en el area de finanzas y costos por motivos que no se tienen
actualizado el costeo.

No se cuenta con un nivel minimo y méaximo de los materiales en funcion a su

consumao.

2.3.5.4 Productividad

No se evalla periddicamente el nivel de productividad, aparentemente se tienen
control sobre la produccién aunque existen retrasos de produccién en entregas, esto

porgue no se conocen y no se consideran en la planeacion los tiempos aproximados
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de produccion, se analizan las desviaciones en el nivel de productividad aunque no
se lleva un registro formal de esto debido a que se hace sobre la marcha pero no
es considerado al planear porque los encargados de esta operacion, generalmente
no estan en la planeacion de la producciéon y en base a esa planeacion se realiza la

programacion.

2.3.5.5 Mantenimiento y utilizaciéon de maquinaria

En la mayoria de los casos la disposicion de las maquinas se adapta al ciclo
productivo minimizando la pérdida de tiempo y materiales. Existe un mantenimiento
preventivo no formal, en el sentido que los operadores de la maquinaria hacen
limpieza regular y ajustes menores, sin embargo, no hay un plan formal con puntos
criticos a revisar, esto ha ocasionado que las acciones sean meramente correctivas

en lugar de preventivas, se argumenta que, aungue sea asi es caso rara vez se ha

presentado algun incumplimiento en cuanto a tiempos y/o calidad.

. Antigiiedad . ) T ) Frecuencia en Cuenta con programa
Maguina __ Funcionamiento Utilizacion Quien puede proveer mntto
(afios) problemas de mntto  de mmto formal
Pulpos 6 75% 100% Tecnico / Serigrafistas En piezas No
Docucolor Xerox 3 75% 75% Tecnico / Wendy No No
HP1.52 3 100% 75% Tecnico f Wendy No No
Plotter de corte 3 100% 100% Wendy Poco Na
Impresora Sublimado <1 100% 75% Wendy Poco Na
Plancha <1 75% 75% Tecnico / Edgar No No
Cortadora =5 75% 50% Tecnico [ lesus No No
Computadoras »d| 75% 100% Tecnico / Operadores Regular Na
2.3.5.6 Calidad

Es comun que no se verifique la calidad de las materias primas que se reciben, asi
como en la produccion en proceso, o0 producto terminado ya que como tal no se
tiene un responsable, aunque si se tienen una cultura cooperativa en cuanto a
calidad, en el sentido de que cuando se esta la produccidén en proceso, entre los

mismos serigrafistas se evaltan la calidad de manera informal.
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2.4. Analisis e interpretacion de resultados

2.4.1 Instrumentos de andlisis y justificacién

2.4.1.1 DIE

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

como de las &reas fuertes que tiene la empresa en intervencion.

2.4.1.2 Anélisis FODA

El FODA es una herramienta que ayuda a identificar las fortalezas, oportunidades
que son internos de la empresa. También las debilidades y amenazas que son
externas de la empresa. Ya identificado se analiza las estrategias de crecimiento
(fortalezas-oportunidades), defensivas (fortalezas-amenazas), reorientacion

(debilidades-oportunidades) y supervivencia (debilidades-amenazas). (Anexo 2)

2.4.1.3 Diagrama Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o causa-efecto es una gréafica que sirve para identificar las
causas que hace efecto en este caso el problema central. Usando las éareas

funcionales con sus debilidades para descubrir el problema central.

2.4.2 Aplicacioén del instrumento y explicacién de su contenido y resultados

2.4.2.1 Herramienta DIE del CUE

Areas funcionales

>=75y<=10 |>=5y<75 >=31y<5 |>=0y<3.1
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CRITERIO PUNTOS PUNTAJE CALIFICACI | CATEGORIA
OBTENIDOS | MAXIMO ON
AF1 | GESTION |49.0 102.0
AF2 | VENTASY |49.0 120.0
MERCADO
TECNIA
AF3 | OPERACIO |52.0 141.0
NES
AF4 | RECURSO |69.0 173.0
S
HUMANOS
AF5 | FINANZAS |64.0 129.0
TOTAL, DE LA 283.0 665.0
EMPRESA
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Areas transversales

CRITERIO PUNTOS PUNTAJE | CALIFICA | CATEG
OBTENIDOS | MAXIMO | CION ORIA
PT1 | ESTRATEGIA 55.0 159.0
PT2 | CALIDAD 231.0 635.0
PT3 | SISTEMA DE 139.0 327.0
INFORMACION
PT4 | GESTION DE LA 21.0 60.0
INNOVACION Y LA
TECNOLOGIA
TOTAL, DE LA EMPRESA 446.0 1181.0
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AF1. GESTION

AF2.VENTAS Y

AF5. FINANZAS MERCADOTECNIA

AF4. RECURSOS

HUMANOS AF3. OPERACIONES

PT1. ESTRATEGIA

TOTAL DE LA EMPRESA PT2. CALIDAD

PT4. GESTION DE LA
INNOVACION Y LA
TECNOLOGIA

FT3. SISTEMA DE
INFORMACICN
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Rangos

COLOR DEL ‘ VALOR VALOR
SEMAFORO NOMBRE DE LA CATEGORIA MAXIMO MiNIMO
_ COMPETENTE 10.0 75
CONFIABLE 7.4 5.0
BASICA 4.9 3.1
I SOBREVIVENCIA 3.0 0.0

Areas funcionales:

e Gestidn. Obtuvo de calificacion 4.8 que se encuentra en nivel basico.

e Ventasy mercadotecnia. Obtuvo de calificacion 4.1 que se encuentra en nivel

bésico.

basico.

Areas transversales

nivel basico.

encuentra en nivel basico.

basico.
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Operaciones. Obtuvo de calificacidon 3.7 que se encuentra en nivel basico.

Finanzas. Obtuvo de calificacién 5 que se encuentra en nivel basico.

Estrategia. Obtuvo de calificacién 3.45 que se encuentra en nivel basico.

Calidad. Obtuvo de calificacién 3.63 que se encuentra en nivel basico.

Recursos humanos. Obtuvo de calificacion 4 que se encuentra en nivel

Sistemas de informacion. Obtuvo de calificacion 4.25 que se encuentra en

Gestion de la innovacion y la tecnologia. Obtuvo de calificacién 3.5 que se

Total, de la empresa. Obtuvo de calificacién 3.71 que se encuentra en nivel
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2.4.2.2 Anélisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Gestion

FG1 - Buena relacién Gerencia -

Direcciéon

DG1 - Comunicacion estratégica
inadecuada

FG2 - Lineas de autoridad claras

DG2 - Gestion reactiva y cortoplacista

FG3 - Comunicacién operativa en

tiempo con la direccion de la empresa

DG3 - Estilos de direccion de la

Gerencia con areas de mejora

FG4 - Estilos de direccion se
complementan (analisis de estilo de
direccion)

DG4 - Comunicacion operativa

eficiente entre las areas

FGS5 - Estilo de direccion

DG5- Potencial de capacidad alto con
poca apertura para recibir
retroalimentacion de parte de la

Gerencia

FG6 - Gerencia con potencial para
empleos superiores y toma de

decisiones (psicométrico)

DG6 - Psicométrico Director general

RH

FR1 - Contratos laborales y reglamento

interno

DR1 - Ascensos y promociones
(43/100)

FR2 - Compromiso al trabajo (80/100)

DR2 - Retroalimentacion de
desempeiio y fijar objetivos (40/100)
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FR3 - Trato con respeto y dignidad
(100/100)

DR3 - Plan de desarrollo y crecimiento
(63/100)

FR4 - Disposicion al aprendizaje
(96/100)

DR4 - Sueldo (60/100)

FR5 - Apertura al cambio por parte del
personal (100/100)

DR5 - Débil empatia entre puestos

FR6 - Experiencia del personal

DR6 - Contrato temporal

Operacién

FOL1 - Renta de local a bajo precio

DOL1 - Dependencia de ciertos puestos
(Encargada de impresion digital, Jefe

de serigrafia)

FO2 - Formatos de orden de

produccion adecuados

DO2 - Cultura de prevencion de

accidentes (Extinguidores, llave de
gas)

FO3 - Innovacion en sus productos,

combinacion de técnicas

DO3 - Cultura de mantenimientos

correctivo

FO4 - Trabajo repetitivo que genera

expertise

DO4 - Controles de calidad basados
en percepcidon personal mas que en

estandares

FO5 - Equipo de trabajo adecuado

DOS5 - Controles de inventario visual e

ineficiente

FOG6 - Adecuado flujo de procesos

DOG6 - Instalaciones inadecuadas
(espacio para maniobrar, temperatura,

ventilacion, goteras)
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FO7 - Reaccion oportuna para corregir

errores

D07 - Planificacion deficiente, omiten
factores importantes (lead time,

revision de recibo de materiales)

FO8 - Mano de obra en serigrafia es

aceptable

D08 - Retrasos en tiempos de

produccion

D09 - Informacion en orden de
produccién incompleta (medir tiempos)

D10 - Anélisis de causa raiz

inexistentes

D11 — Espacios desaprovechados

Finanzas

FF1 - Registro de operaciones diaria

DF1 - Informacién financiera deficiente
para la toma de decisiones (registros)

FF2 - Entregas de recibo de némina

DF2 - Desconocimiento exacto del

costeo de los productos o servicios

FF3 - Sano historial crediticio

DF3 - Ausencia de presupuestos

DF4 - Poca seguridad en la caja

DF5 - Desconocimiento de la unidad
de negocio y segmento de mercado

gue mayor margen de utilidad provee

Mercado

FM1 - Amplia cartera de clientes

DML1 - Escasa innovacion en productos
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/ servicios

FM2 - Ubicacién geogréfica

DM2 - Estrategia de ventas pasiva

FM3 - Marca registrada

DMS - Percepcion de cliente de
mostrador de precio comparado con la

competencia (4.23/5)

FM4 - Se cuenta con politicas de

ventas

DM4 - Percepcion del cliente: Tiempo
de entrega (3.6/5), Asesoria para el
trabajo (3.25/5)

FM5 - Buena imagen corporativa

FM6 - Percepcion de cliente de

mostrador en cuanto a calidad (4.69/5)

FM7 - Percepcion de clientes: Calidad
en el trabajo (4.2/5), comunicacion
(4.2/5), atencién a necesidades (4.4/5),
Precio - calidad (4.4/5)

Oportunidades

Amenazas

O1 - Fluctuaciones de precios de
materiales originada por el tipo de
cambio (TC)

Al - Tipo de cambio

02 - Existencia de organismos del giro
(CANAGRAF, SERIGRAF, entre otros)

A2 - Desconocimiento del cliente en las

técnicas y materiales utilizados.

O3 - Existencia de material reciclable

para la reduccién de costos.

A3 - Bajo nivel de negociacion con

proveedores.
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O4 - Existencia de 82,284 micro y
pequefias empresas en Jalisco con
actitud perseverante (SIEM
29/09/2016).

A4 - Cultura del consumidor (reciclaje 0

impresiones, 0 papel)

O5 -Apoyo del gobierno para la

creacion de nuevas empresas.

A5 - Existen alrededor de 1,211
empresas dedicadas en impresion en

Guadalajara y Zapopan.

06 - A mayor Ingreso per capita (IPC)
del mercado de clientes frecuentes,

tienen mayor poder adquisitivo.

A6 - Competencia desleal de los

competidores.

O7 - Existencia de congresos, eventos

estudiantiles, exposiciones.

A7- Escasez de mano de obra
calificada.

08 - Alianzas comerciales.

A8 — Irregularidades ante el SAT

09 - Alto nivel de poder de
negociacion con clientes (consumidor

final)

010 - Existencia de ERP para el

control interno

A partir del FODA se analizard las estrategias de crecimiento, defensivas,

reorientacion y supervivencia.

2.4.2.2.1 Crecimiento

OF6: 04-05-09 — FG1, FG6, FR2, FR5, FR6, FO3, FOS5, FF3, FM1, FM2, FM3,
FM4, FM5, FM6, FM7
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Aprovechando las fortalezas: Buena relacién Gerencia - Direccién, el potencial para
la toma de decisiones y empleos superiores de la Gerente, el alto grado de
compromiso al trabajo, la apertura al cambio, la experiencia del personal, la
innovacion en productos, el equipo de trabajo adecuado, el sano historial crediticio
y en gran medida las siguiente fortalezas en el area mercado que son, la amplia
cartera de clientes, la excelente ubicacion geogréfica, que la empresa es una marca
registrada y tienen buena imagen corporativa, que se cuenta con politicas de ventas,
y la alta percepcion en calidad de los productos/ servicios de los clientes. Se pueden
explotar de buena forma la existencia de 82,284 micro y pequefias empresas en
Jalisco con actitud perseverante, el apoyo del gobierno para la creacion de nuevas
empresas y el alto nivel que la empresa tiene en cuanto a negociacion con su
consumidor final, en la formulacibn de estrategias por ejemplo encontrar

diferenciadores que ofrezcan valor agregado.

2.4.2.2.2 Defensiva

FALl: A2, A4 > FG3, FR2, FR3, FR5, FR6, FO3, FO4, FO6, FO8, FM1, FM2, FM4,
FM6, FM7,

Estrategia defensiva contra el desconocimiento por parte de los clientes sobre los
procesos de la serigrafia y la creciente demanda de la cultura de reciclaje. La buena
comunicacién operativa con la direccion puede ayudar a crear informacion para los
clientes que desconocen los procesos de serigrafia y también generar una buena
atencion de clientes para poder ensefar al cliente sobre serigrafia. EI compromiso
al trabajo, el trato con respeto y dignidad, la apertura al cambio y la experiencia del
personal, puede mejorar la generacion de informacion y la atencion necesarias,
junto con innovacion para hacer frente contra la cultura de reciclaje para el cliente
gue no conoce la serigrafia y las impresiones. En el area hay fortalezas que puede
fortalecer mas a la empresa que puede hacer frente al desconocimiento por parte
de los clientes y la cultura de reciclaje, con la capacidad de innovar en sus

productos, el trabajo repetitivo que genera experiencia suficiente para innovar, el
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adecuado flujo de procesos y la mano de obra de serigrafia es aceptado por el
mercado. El mercado que atiende la empresa tiene una amplia cartera de clientes
gue ayuda a diversificar sus productos y la forma de atender a sus diferentes tipos
de clientes y buscar innovacion para el reciclaje, con la ayuda de su ubicacion
geografica, con politicas de ventas para profesional las ventas, también las buenas
percepciones de parte de los clientes en la calidad, comunicacion, atencion

especializada y la relacion en precio y calidad.

FA2: A5, A6 > FG1, FG3, FG4, FG6, FR2, FR4, FR5, FR6, FO1, FO2, FO3, FO4,
FO5, FO6, FO7, FOS8, FF1, FF3, FM1, FM2, FM3, FM4, FM6, FM7

Estrategia defensiva contra los competidores y la competencia desleal que
amenazan a la empresa. La buena relacion con gerencia y direccion, la
comunicacién operativa con la direccion y los estilos de liderazgo en la direccién
ayudan hacer frente contra la competencia y las tomas decisiones enfocada a los
clientes. El compromiso al trabajo, disposicion al aprendizaje, la apertura al cambio
y la experiencia del personal, junto se complementan para crear las innovaciones
que ayudan hacer frente contra la competencia. Los puntos a favor en la operacion
de la empresa es la renta local a bajo precio para disminuir los costos, los formatos
de orden de produccion son adecuados crear productos de sin errores, la
combinacion de técnicas en la produccion para mejorar la calidad y los productos
para al cliente, junto con el trabajo repetitivo, equipo de trabajo, flujo de procesos
agil, reaccion oportuna para dar soluciones a los errores y la mano de obra
aceptable, ayudan a diferenciarse de la competencia. La operacion beneficia a la
empresa con la documentacion de operaciones diarias con el sano historial crediticio
porque pueden pedir prestado y sentar las bases para la generacion de informacion
financiera para la toma de decisiones para hacer frente a la competencia. La amplia
cartera de clientes, ubicacion estratégica y la marca registrada hace que se
posicione a la empresa con ventajas que la competencia. Las politicas de ventas y

las percepciones de los clientes en calidad, comunicacion con el cliente, la atencion
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especializada y el precio en relacién con calidad, fortalecen a la empresa y ayuda

enfrentar a la competencia que amenaza diariamente.

2.4.2.2.3 Reorientacion

07, 04, 05, 02, 09 - DG1,DG2,DG3,DO7, DO8, DF5,DM1, DM2, DM3,DM4

Si no se corrigen las siguientes debilidades; Comunicacion estratégica, gestion
reactiva y cortoplacista, estilo de direccibn de gerencia con areas de mejora,
planificacion deficiente, retrasos en tiempos de produccion, desconocimiento de la
unidad de negocio, escasa innovacion en productos, estrategia de ventas pasiva, el
cliente de mostrador tiene una percepcion de precio alto a comparacién con
competencia y la percepcién del cliente es que tienen un tiempo de entrega medio
y asesoria baja. Si no se atienden estos problemas es muy dificil que la empresa
pueda asociarse comercialmente con empresas del giro, abrirse a nuevos clientes
COMO congresos y eventos y abrirse un segmento con tantas MYPESs que existen si
no tienen los procesos adecuados y no mejoran su comunicacion interna y

estrategias entre otras cosas.

03 2> DG1, DG2, DO7, DF5,DM1

La oportunidad de Materiales reciclados se podria perder si siguen las debilidades
de comunicacién estratégica, gestion reactiva y cortoplacista, si se tiene una
planificacion deficiente, omiten factores importantes y la informacién financiera es
deficiente para la toma de decisiones. Es un tema muy importante ya que ayudaria
a reducir costos, a venderse como una empresa que se preocupa por el medio
ambiente y utiliza este tipo de materiales, pero si no se corrigen esos problemas
gue van directamente con la toma de decisiones y estrategias es muy complicado

gue se aprovechen las oportunidades.

01->DG2,DG3, DO5, DO7, D08, DF2, DF3, DM3
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Las fluctuaciones de precios se pueden volver oportunidades o amenazas
dependiendo de cOmo son atacadas. En este cruce nos encontramos con
debilidades de toma de decisiones, estratégica y gestion y ademas de problema
como controles de inventario visual y deficiente, lo que provoca que no se puede
hacer una inversion cuando los costos sean bajos, ya que no se sabe con certeza
lo que se posee dentro de las instalaciones, hay un desconocimiento claro del coste
del producto o servicio y la percepcion del precio de la empresa para el cliente es
alto, lo que podrian reducirlo si se bajan costos gracias a las fluctuaciones de

precios en algunas ocasiones u ofrecer promociones, etc.

09 - DG1,DG2,DG3,D07,D08, DO9, DF5, DF3, DM1, DM2, DM3,DM4

El alto poder de negociacion que se tiene con los clientes se da gracias a la calidad
y distincion de servicios y productos que ofrecen, este poder de negociacion se
podria perder si no se corrigen debilidades como las de gestion, planificacion
correcta, estrategias a mediano y largo plazo, si se continla con retrasos en
produccion lo que acabaria en una entrega tardia hacia el cliente, no se conoce con
certeza el segmento de mercado que mayor utilidad provee a la empresa por lo tanto
se puede dejar de atender y podria cambiar la percepcion del cliente si no se

atienden estas debilidades.

010 »DG1, DG2,, DG3, DG4, DR1, DR2, DR3, DR4, DO1, DP4, DO5, DO7, DOS,
DO9

Un ERP es una gran oportunidad para el negocio, para poder gestionar de mejor
manera a las diferentes areas de la empresa, centralizar la informacion de ésta y
poder tomar decisiones en base a esto. Se encuentra la empresa con algunas
debilidades de gestidn, es necesario corregir estas debilidades, porque, aunque se
tenga un sistema de primer nivel, se necesita a la gente capacitada para gestionarlo

y darle buena lectura a los diferentes temas a tocar.
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2.4.2.2.4 Supervivencia
DA1l:Al1-A4-A6 ->DG1,DG4,DR2,DR3,DM1,DM,DM3,DM4

En la estrategia si no se cuenta con correcciones de estas debilidades las cuales
son la Comunicacion estratégica inadecuada, comunicacion operativa ineficiente
entre las areas, Plan de desarrollo y crecimiento (63/100),Escasa innovacion en
productos / servicios, Estrategia de ventas pasiva, Percepcion de cliente de
mostrador de precio comparado con la competencia (4.23/5), Percepcion del cliente:
Tiempo de entrega (3.6/5), Asesoria para el trabajo (3.25/5) las amenazas
existentes que son desconocimiento del cliente, cultura del consumidor, y la
competencia desleal en el giro, las cuales se pudieran reducir el impacto si se
comenzara a trabajar para mejorar la estrategia y rumbo de la empresa debido a

gue las Mypes de este mismo giro se podrian comer la empresa sin darse cuenta.

DA2: A1-> DR1,DR4,D05,007,D08, DF1,DF2,DF3,DF5,DM1,DM2

Una de la amenazas que tiene la empresa es el tipo de cambio, por consiguiente
tenemos que cuidar con mucha constancia las debilidades las cuales son asensos
y promociones (43/100),Controles de inventario visual e ineficiente, planificacion
deficiente, omiten factores importantes (lead time, revisibon de recibo de
materiales),Retrasos en tiempos de produccion, informacion financiera deficiente
para la toma de decisiones (registros),desconocimiento exacto del costeo de los
productos o servicios, ausencia de presupuestos, desconocimiento de la unidad de
negocio y segmento de mercado que mayor margen de utilidad provee, escasa
innovacion en productos / servicios, estrategia de ventas pasiva. La informacion
deficiente financiera debe de tener un control y que con esto puedes ver cuanto
comprar, por consiguiente, podemos tener un desconocimiento de nuestra unidad
de negocio y segmento de mercado. La innovacion de los productos es de gran
importancia dentro y fuera de la empresa ya que es una debilidad y si no la

mejoramos nuestra amenaza sera mas grande de lo que esta actualmente.
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2.4.2.3 Diagrama ISHIKAWA
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Con el diagrama de Ishikawa concluimos el problema central que es “planeacién
deficiente e inadecuado seguimiento a resultados.
2.4.2.3.1 Gestion

La causa de una gestion reactiva y de corto plazo, es por la comunicacion
estratégica y operativa eficiente, que también se relaciona con un estilo de direccién

renuente a la retroalimentacion.

2.4.2.3.2 Recursos Humanos

El plan de desarrollo y crecimiento es muy bajo por la poca retroalimentacion en los

puestos ocupados, es raro que se den ascenso al personal, esto genera
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desconcierto en los empleados sobre su futuro dentro de la compafiia y la débil
empatia que hay en cada puesto de la empresa.

2.4.2.3.3 Finanzas

En finanzas encontramos con una informacion financiera deficiente que lo provocan
el desconocimiento de costos, tampoco cual es su tipo de clientes mas rentables.
La caja insegura afecta al problema por descontrol en generacion de informacion

financiera.

2.4.2.3.4 Mercado

Existe una estrategia de ventas pasivas es decir el cliente se acerca hacia a la
empresa, la poca asesoria al cliente y la atencion de clientes es baja que no permite

generar una lealtad de clientes.

2.4.2.3.5 Operacién

La operacion planeacion incorrecta, es por la dependencia de puestos y la cultura
de prevencién de accidentes es baja. También se cuenta con un control de
inventario visual, que provoca retraso de entregas, con una instalacion inadecuada
para el trabajo, asi como la deficiente de andlisis de errores y el control de calidad

deficiente.

3. Planteamiento estratégico

3.1 Misidn, Vision y Valores
Mision. Somos un Workshop impresor de proyectos con la filosofia de dar
soluciones con altos estandares de calidad para particulares, empresas e industrias

gue desean diferenciarse a través de la innovacion.

Vision. Ser la empresa lider en soluciones innovadoras de impresién e imagen para

particulares y empresas mediante la fusion de técnicas artesanales, tecnologia de

Derechos Reservados: ITESO: México:2016 62



punta y gente con experiencia y creatividad, a través de diversos puntos de venta a

nivel nacional.

Valores:

e Calidad. Hacer las cosas con un minimo de errores.

e Compromiso. Actitud de corresponder adecuadamente a las necesidades de
la empresa y del cliente

e Actitud de servicio. Ser servicial hacia los demas.

e Trabajo en equipo. Entender que tu parte del proceso nos lleva a un fin
comun.

e Simpatia. Al ser alegre y tener buena cara en tu dia a dia. Disfruta de tu dia

de trabajo
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3.2 Objetivos estratégicos y Estrategia General

AREA FUNCIONAL

FINANZAS

INDICADOR

UTILIDADES

MERCADO

INDICE DE SATISFACCION

VENTAS

NUMERO DE EQUIPO EN
OPTIMAS CONDICIONES

NUMERO DE FALLAS EN

‘OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2020

VISION 2020

AUMENTAR UTILIDADES

INCREMENTAR LA

leal| SATISFACCION DE LOS CLIENTES

INCREMENTAR LAS VENTAS
6|

CONTAR CON EQUIPO
COMPLETO Y EN OPTIMAS
CONDICIONES

5| CONTAR CON INSTALACIONES

2020, Ser la empresa lider en

INSTALACIONES ADECUADAS
soluciones innovadoras de impresién
OPERACION e imagen para particulares y
NUMERQ DE ENTREGAS SIN MEJORAR LA CALIDAD empresas mediante unafusién de
ERRORES téenicas artesanales, tecnalogfa de
puntay gente con expertizy
NUMERO DE ENTREGAS A 1708 de s entreges | 6ok de s enreges | E160% OPTIMIZAR TIEMPOS DE creatlvidad,  ravés de diversos
EmPO ‘eara tmpe e a tampe - CNTREGA puntas de venta a nivel naclanal.

CALIFICACION DE CLIMA

LABORAL
RECURSO
HUMANO PORCENTAJE DE "
COMPETENCIA POR PUESTO

NUMERQ DE DECISIONES
o GESTION
CALIFICACION DE LIDERAZGO

(Anexo 9)

CULTURA DE TRABAJO EN

o | ) " . "
conel jefeal g% conel jefe al 95% EQUIFO

PERSONAL COMPETENTE

TOMA DE DECISIONES
ESTRATEGICAS

MEJORAR LIDERAZGO

3.3 Objetivos Operativos y Despliegue Operativo

3.3.1 Mercado

e Objetivo estratégico. Incrementar la Satisfaccion de los clientes. Incrementar
las ventas

e Estrategia. Campafia de lealtad al cliente

e Objetivo operativo. Optimizar la percepcion del cliente en relacion el servicio
otorgado.

e Indicador. 1 Campafia de lealtad.

e Responsable. Junior de ventas mostrador y Master de Ventas Mostrador

e Actividades a realizar. Area de ventas hara uso de atencion al cliente y
posventa.

e Responsable de la actividad. Marco Cuellar, Andrés Guzman
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Producto. 1 Servicio al cliente y 1 posventa.

3.3.2 Gestidn

Objetivo estratégico. Tomar decisiones estratégicas. Mejorar el liderazgo
Estrategia. Liderazgo Estratégico

Objetivo operativo. Conocer el porcentaje de cumplimiento del perfil vs el
ocupante del puesto.

Indicador. 1 Manual Admon. 1 Gerente Capacitada

Responsable. Gerente General, Master de Ventas Mostrador, Master
Serigrafista, Master de Impresion, Director General.

Actividades a realizar. Utilizar el manual y las politicas para la toma de
decisiones con enfoque sistémico y estratégico.
Responsable de la actividad. Sebastian Zepeda

Producto. Toma de decisiones y liderazgo estratégico.

3.3.3 Finanzas

Obijetivo estratégico. Aumentar utilidades

Estrategia. Disefio de Manual para desarrollar Estados Financieros y Costos
para la toma de decisiones estratégicas.

Objetivo operativo.

Contar con el 100% de la informacion financiera confiable para tomar
decisiones.

Indicador. 1 Manual Financiero 2 directivos Capacitado

Responsable. Gerente General.

Actividades a realizar. La encargada del area llevara en orden las cuentas
contables de la empresa, con la base del manual financiero, creando asi el
estado financiero y costeo.

Responsable de la actividad. Marco Cuellar.
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Producto. El empresario y la gerente podran tomar 1 decisiones al finalizar el
afio para hacer proyecciones para el 2017.

3.3.4 Operacion

Obijetivo estratégico. Contar con equipo completo y en Optimas condiciones.
Contar con instalaciones con instalaciones adecuadas. Mejorar la calidad.
Optimizar tiempos de entrega

Estrategia. Planeacion y documentacion para la toma de decisiones en
operaciones

Objetivo operativo. Planear eficazmente para controlar correctamente.
Implementar programa SOL.

Indicador. 1 Documento de tiempos aproximados de produccién con
programa SOL.

Responsable. Master de Ventas Mostrador, Master Serigrafista, Master de

Impresion.

Actividades a realizar. Utilizar el documento de tiempos aproximados e
inventario de materiales, aprovechando el programa SOL para una
planeacioén eficaz y correcto control operativo y de calidad.

Responsable de la actividad. Carlos Velazco.

Producto. Correcta planeacion operativa con controles operativos y de

calidad y beneficios del programa SOL.

3.3.5 Recursos humanos

Objetivo estratégico. Cultura de trabajo en equipo. Contar con personal
competente

Estrategia. Taller de trabajo colaborativo en la Empresa y programa de
evaluacion y desarrollo de puestos.

Objetivo operativo. Conocer el porcentaje de cumplimiento del perfil vs el

ocupante del puesto.
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e Indicador. 1 taller de trabajo colaborativo. 1 Taller Kaizen-Programa SOL. 1
Programa de puestos.

e Responsable. Todos.

e Actividades a realizar. Participacion de todo el personal en el taller
colaborativo y utilizacion del programa para desarrollo.

e Responsable de la actividad. Andrés Guzman.

e Producto. Utilizar el taller para facilitar las actividades desarrolladas en la

empresa.

4. Propuesta de mejora

4.1 Nombre de la propuesta

Mejoramiento de la planeacion y seguimiento a resultados.

4.2 Priorizacion de propuestas de mejora a partir del planteamiento
estratégico y su justificacion

Programa de
prevencién de
Alto accidentes
impact
° Programa de Mkt
I Programa formal de
1 I evalucion de
| proveedores
" Remodelacion de
tienda
Bajo
impact
0
#|
3 2 1 1 2
Minimo costo y tiempo Maximo costo y tiempo
(Anexo 10)
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En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta dependiendo del
Mediano plazo

plaza en que es conveniente que se ejecute.

4.3 Plan de accion detallado

@ Plan de accion

ITESO Gantt de implementacion

Area Reponsable OCTUBRE I NOVIEMBRE
¢ Entregable
funcional Interno Consultor 11{13(14)18) 20, 21] 25] 27] 28|11

No Acl Actividad

Politica de comunicacion estratégica y operativa Gestion Jaz, Nohemi Sainz, Aldo Ortega, Wer| Sebastian Zepeda| Manual de Admén.
Capacitacion habilidades directivas Gestion Berenice Diaz, Sergio Salgado | Sebastian Zepeda| Gerente Capacitada
izaci s . Berenice Diaz Organigrama y
3 [Estructura organizacional y definicion de puestos clave Gestion . Andres Guzman |documento de desarrollo
Sergio Salgado de nuesta
4 |Taller "Trabajo colaborativo en La Estamperia" RH Todos Andres Guzman | Ficha de asistencia
Ev. de Desempefio y
5 [Programa de evaluacién y desarrollo de puestos RH Todos Andres Guzman Programa de
capacitacion
- . . X Inventario de
6 |Realizar inventario Operacion pdy Madera, Aldo Ortega, Nohemi S|  Marco Cuellar .
Materiales
7 [Documentacidn de tiempos aproximados de produccion Operacion |  Aldo OrtegaWendy Madera Carlos Velasco Documento de
8 |Planeacidn operativa con controles de Calidad Operacion p Ortega Wendy MaderaNohemi Sair] Carlos Velasco | Taller: "Planeacion
9 |Implementacién de Programa SOL Operacién Todos los colaboradores Carlos Velasco | Documento de 1ra
Formato de encuesta
10 [Campafia de lealtad a clientes Mercado Julio, Nohemi Sainz Marco Cuellar
de venta
Politicas de atn. A
11 | Politicas de atencidn al cliente Mercado - Marco Cuellar K
clientes.
Formato de encuesta
12 | Postventa Mercado Julio, Nohemi Sainz Marco Cuellar
de postventa
Formato de
13 [Seguimiento a resultados mediante laimplementacion de K Mercado Nohemi Sainz Carlos Velasco indicadores
14 [Reportes financieros y presupuestos para la toma se desicid Finanzas Berenice Diaz Sebastian Zepeda| Reportes financieros
15 [Sistema de costos Finanzas Berenice Diaz Sebastian Zepeda| Sistema de costeo
16 [Adquirir SAI Finanzas Berenice Diaz Marco Cuellar ERP

(Anexo 11)
4.4 Tablero de seguimiento de indicadores inicial.

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Probl Di . Objetivo Objetivo (s)
roblema imensién A ndicador

estratégico Operativo (s)

. . |1 Manual Administracion
Un manual de Administracion

y comunicacion interna

RESULTADO o )
» disefiado en equipo con la
Tpmar Tomar decisiones direccion y la gerencia.
decisiones con enfoque
Gestion Reactiva y de |Gestion y estratégicas sistémico y Liderazgo La direccion y la gerencia 4 veces utilizado el manual y la
Corto Plazo administracion estratégico y Estratégico acude al manual y lo capacitacion para tomar

Mejorar el |optimizar el estilo de uso actualizan en cada reunion  [decisiones
liderazgo liderazgo para la toma de decisiones

La gerencia y la direccion 1 Decision con enfoque
BENEFICIO toman decisiones con enfoque|sistémico
sistemico
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Problema

Dimensién

Objetivo

estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Cadena de Impacto

Indicador

Plan de desarrollo y
crecimiento

Recursos
Humanos

Cultura de
trabajo en
equipo
Contar con
personal
competente

Conocer el
porcentaje de
cumplimiento del
perfil vs el ocupante
del puesto

Taller de trabajo
colaborativo en la
estamperiay
programa de
evaluacién y
desarrollo de
puestos

-Taller de trabajo colaborativo.

-Desarrollo de perfiles y

-1 taller de trabajo colaborativo
-1 perfil y descripciones de

RESULTADO |descripciones de puesto. puestos.
-Evaluacion de personal. -1 evaluacion por persona.
-Diagnostico de necesidades (-1 DNC
de capacitacion.

-Participacion de todo el -100% de asistencia del
personal en el taller personal al taller.
colaborativo, aplicandolo dia a |-Aplicacién de la herramienta
dia para su mejora de trabajo [de perfiles y descripciones de
en equipo puesto en el 100% de las

Uso -Aplicacion de perfiles y contrataciones
desarrollo de puesto para -Disefiar 1 programa de
contratacion y evaluacion del [capacitaciéon basandose en el
personal. DNC
-Leer el DNC y asisaber en  |-1 evaluacién de todo el
que desarrollar al personal. personal cada 6 meses.

-Eficientar la comunicacién y
empatia en equipo 1 Evaluacion de desempefio

BENEFICIO -personal mas competente final

para la empresa
-Identificar las areas de
mejora de cada trabajador

1 Encuesta de clima laboral

Problema

Dimension

Objetivo

estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
NEETEELLE]

Cadena de Impacto

Indicador

Planeacion operativa
incorrecta

Procesos y
Operacion

Contar con
equipo completo
y en optimas
condiciones.

Contar con
instalaciones
con
instalaciones
adecuadas

Mejorar la
calidad

Optimizar
tiempos de
entrega

Planear
eficazmente para
controlar
correctamente

Implementar
programa SOL

a los Objetivos

Planeacion y
documentacion
para la toma de
decisiones en

operaciones

-1 Documentacion de
tiempos aproximados de
produccion para el area de 1 Herramienta para obtener
operacion. tiempos aproximados.
-1 Taller de planeacion 1 Taller de planeacién
RESULTADO operativa para el rea de operativa.
produccion, ventas y 1 Reporte de la
compras. implementacion del programa
-Implementacion de programa SOL en La Estamperia.
SOL para todas las areas de
la Estamperia.
-El &rea de ventas en
conjunto con el area de
produccion utiliza el
aprendizaje obtenido en el
taller de planeacion operativa y|
se apoyan en la herramienta
de tiempos aproximados al 100% de asistencia de las
USso realizar la planeacion y areas involucradas al taller de
programacion de la planeacion operativa
produccion.
-Todas las areas de la
Estamperia mantienen y
mejoran continuamente lo
logrado con la implementacion
del programa SOL.
- . 1 Correcta planeacion
Correcta planeacion operativa .
BENEFICIO con sinergia entre ventas y opergtlva documenlt’ada
produccién. (calendarlo/progra}r,namon dela
produccion)
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Problema

Dimension

Objetivo

estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Cadena de Impacto

Indicador

Contar con el 100%
de la informacién

Disefio de
Herramienta para
desarrollar Estados

RESULTADO

1 Herramienta para la
realizacion de estados y
razones financieras.

1 Herramienta de estados
financieros y razones
financieras.

La direccion y la gerencia
utilizan la herramienta para
generar estados financieros y
razones financieras de la

El Director y la Gerente
obtienen y analizan estados y
razones financieras de manera

:g:;irg]eanifn Financiera |, nzas ﬁt:l?;zzl:sr financiera confiable  |Financieros y Estamperia de manera mensual.
para tomar Costeos parala  |YSO semestral.
decisiones toma de decisiones Al finalizar el 2016 la direccion
estratégicas la gerencia de la empresa .
v 'a gerencl P 1 decisiones basada en la
toma decisiones con la : N -
- informacion financiera al
herramienta de estados - =
X . finalizar el afio para hacer
financieros para generar el .
. proyecciones para el 2017
presupuesto de ingresos y
egresos para el 2017
BENEFICIO gresos p
-1 Manual para la atencién al
cliente. - 1 Guion para la politica de
(venta y posventa) ) -
Herramienta de atencion a clientes.
RESULTADO .. . . - 1 Herramienta de satisfaccion
seguimiento de satisfaccion N
de cliente del cliente.
5 - -1 Plan de fidelidad del cliente
-Estrategias de Fidelidad de
Clientes
-El area de ventas coteja y
utiliza el manual diariamente
Incrementar la . para la atencion de los
Satisfaccion de Optimizar la clientes
Estrategia en ventas |Clientes y ) percepcion del  |Camparia de X . -El 100% del personal utiliza el
} los clientes ) L ) - El area de ventas coteja y !
pasivas Mercados cliente en relacion el (lealtad al cliente " manual, herramienta y las
Incrementar las - Uso utiliza de manera mensual la .
servicio otorgado - . estrategias de venta.
ventas herramienta de satisfacion de
clientes generando un reporte.
- La area de ventas aplica las
de estrategias de fidelidad a
sus clientes potencial.
Al finalizar el afio 2016 la
estamperia aumentara la Aumentar la percepcion del
BENEEICIO percepcion de la satisfaccion |cliente a 4.6.

del cliente logrando que el 2%
de los clientes nuevos
regresen

El 2% de los clientes nuevos
regresen

5.

Implementacion

Posteriormente a la presentacion de validacion del diagndstico y las propuestas de

mejora, comenzaron las actividades de implementacion el 11 de octubre del 2016,

con apoyo de la herramienta GANTT para la administracién y seguimiento de las

actividades, quedando como a continuacion.
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5.1. Actividades realizadas y su justificacién

5.1.1 Gestién

En esta etapa se disefiaron las herramientas, “Politica de comunicaciéon
estratégica y operativa”. En la politica de comunicacion se establece, cémo
espera la organizacién que se realicen las labores, pero no solo desde un punto de
vista operativo como seria un manual de funciones o la descripcién de una tarea o
un proceso, la politica tiene una perspectiva superior que debe permitir mas alla de
una descripcion de actividades a desarrollar, los pardmetros que deben tener en
cuanto a las acciones de comunicacion, sean cuales fueren las que se realicen para
mantenerse dentro de un rango que ademas identifique la organizaciéon y le permita
diferenciarse de otras. Dicho con otras palabras, alinear la forma en que se

comunica cada una de las areas de La Empresa con el resto de la organizacion.

Otras de las herramientas disefiadas fueron el “Curso de Habilidades Directivas”
(Anexo 12) mismo que se ofrecio en sesiones de 2 horas en un lapso de cuatro
martes consecutivos de 6 a 8 pm, en donde acudi6 el Director, la Gerente y en
algunas ocasiones el Serigrafista Master para consolidar las habilidades directivas
necesarias para el puesto de trabajo en el cual se desempefian. Con los temas de
Gestién Empresarial, Manejo de Emociones, Liderazgo Gerencial y Administracion

del Tiempo.

5.1.2 Area Recursos Humanos

“Taller Trabajando en Equipo para la Mejora de La Estamperia”, este taller tuvo
el principal objetivo de sensibilizar a cada uno de los colaboradores de la empresa
contando al duefio, en que el trabajo de cada uno influye de manera directa en los
resultados del otro y en conjunto en el éxito o fracaso de la empresa por lo que se
trataron temas como equipo vs grupo, el cambio, kaizen, cambios y mejoras en La

Estamperia. En este taller se realizaron diferentes tipos de dinamicas; “Dinamica de
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las plumas” constaba que cada empleado estuviera sentado en una silla con su
respectiva mesa, acomodados en un circulo con el proposito de pasar la pluma
hacia el mismo lado todos, con la regla que en el momento que se detuviera la
dindmica todos tuviesen una pluma en su pupitre, se hicieron 3 rondas y en el inter
de cada ronda se reflexionaba acerca de porque no se llegaba al objetivo. Otra
dinamica fue la de “Unir 9 puntos con 4 lineas”, este ejercicio se resolvia realizando
4 lineas por fuera de los puntos ya establecidos, lo cual ningan integrante pudo
realizar, el objetivo era concientizar a los trabajadores de lo que es un paradigma y
porque salirnos de nuestra forma de pensar y buscar el cambio constante, esto
relacionado con el tema de Kaizen y con el cambio que se esta realizando dentro
de la compaiiia. La dltima dinamica y la mas larga fue la de “Simulaciéon de Negocio”,
se le asigno un puesto a cada integrante diferente al que realizan en la Estamperia,
en el ejercicio se realiz6 desde Mision, Vision y Valores hasta la compra de materia
prima, planeacion de la semana, ventas, compras de capacitacion, deudas, etc. El
fin de este ejercicio era encontrar empatia entre los colaboradores, ya que las
encuestas realizadas nos habian arrojado que carecian de comunicacion y empatia
entre las diferentes areas. Al finalizar la dinamica se realizaron comentarios de los
participantes y expusieron sus sentires en el ejercicio, llegando a entender la
importancia de cada puesto y la complejidad del mismo.

Se realizaron Descripciones de Puestos y Perfiles junto con el Director General
de la empresa y su Gerente General, esto para facilitar el proceso de reclutamiento
y seleccion de personal, asi como aclarar las funciones de cada puesto y poner
limites para lograr delegar funciones.

Partiendo del Perfil de cada Puesto, la Gerente General evalu6 a cada persona de
la empresa para saber el porcentaje de cumplimiento en cada puesto, teniendo en
cuenta los siguientes rubros (habilidades, escolaridad, experiencia vy
conocimientos). También se hizo una autoevaluacion por parte de cada trabajador
contando con los mismos rubros. Partiendo de estas evaluaciones (Anexo 16) se

realizé un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion para cada Integrante en
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donde se toca la competencia a desarrollar y se especifica si la capacitacion puede
ser interna en la empresa o externa. (Anexo 18)

Se realizé una encuesta de Clima laboral en la cual se tocaban 5 temas (Clima
laboral, Identidad Empresarial, Relaciones Interpersonales y comunicacion,
Desarrollo y compensaciones salariales, y Evaluacion de Direccion) esto con el fin
de conocer el sentir del personal y para hacer un diagndstico mas preciso. (Anexo
19)

También se realizaron encuestas uno a uno para conocer mas de las actividades

de cada uno y de sus sentires con la empresa.

5.1.3 Area Operacion

“Herramienta de apoyo para la programacion de la produccion” disefiada con el
fin de comenzar a estandarizar tiempos de produccion, si bien por el tipo de empresa
y productos que ofrece, mismos que varian de pedido en pedido, no es posible tener
tiempos estandar el cual es el tiempo de fabricacion. Se puede tener un tiempo
promedio y tiempo estimado con los cuales medir y tener una idea bastante clara
para tener un panorama del tiempo total de produccion de un pedido. Otro objetivo
que se pretende alcanzar con esta herramienta es que sea de ayuda para la
programaciéon de la produccién en base a la planeacion que se realiza con los
pedidos del cliente principalmente. Y finalmente comenzar a construir una base de
conocimiento en el area de produccion para que posteriormente se pueda expandir

a toda la empresa.

“Taller Planeacién Operativa”, lo que no se puede medir no se puede controlar,
partiendo de esta idea es preciso primeramente planear para poder avanzar
conforme y de acuerdo a un plan, este fue el objetivo del taller, poder construir un
plan maestro de produccion, y agregar algunos controles de calidad, mismos como
aplicar la filosofia kaizen, registrar fallas para poder realizar analisis causas raiz y
de alguna forma ir construyendo la base del conocimiento, asi mismo considerando

los factores que determinan que un plan fracase, mismo que son imprescindibles a
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considerar para el éxito del mismo y con la vision de cada area, en este caso
principalmente ventas y produccion se utilizo parte de la teoria MPS la cual enuncia.
“El plan maestro de produccion (MPS) es un plan para la produccion de productos
finales individuales. Desglosa el plan de produccion para mostrar, en cada periodo,
la cantidad por producir de cada articulo o producto final. EI MPS se alimenta con
informacion del plan de produccion, el prondstico de cada articulo final, 6rdenes de

venta, inventarios, y capacidad existente.

El Programa SOL al igual que el Inventario se comenz6 a trabajar desde el primer
dia de implementacion iniciando con una explicacion de lo que es un inventario, mas
enfocado al de materiales. El Inventario fue con el propdsito de conocer los
materiales existentes en la empresa para poder comenzar a establecer controles y
como un buen pretexto de avanzar en el Programa SOL, siglas que significan
Seguridad, Orden y Limpieza, lo cual en un principio es la clasificacién y ordenacion
de las herramientas y materiales que se utilizan a diario en la empresa y desechar
los que no se utilizan y por consecuencia reducen espacio y son agentes de

desorden, distraccién y pérdida de tiempo.

De esta forma en la etapa de capacitacién y entrenamiento se utilizaron la mayoria
de las herramientas disefiadas para la implementacion de las propuestas de mejora,
para concluir con la etapa de aplicacion y seguimiento en la cual se presenta cada

una de las herramientas utilizadas en la implementacion.

5.1.4 Area Finanzas

“Taller de Finanzas Basicas” Este taller tenia como objetivo que, al finalizar, los
participantes logrardn interpretar Estados Financieros basico y realizaran un
presupuesto de ingresos y egresos para el 2017 (Anexo 26). Partiendo de este
objetivo el taller fue impartido en un lenguaje claro y sencillo utilizando ejemplos y

situaciones acordes al perfil de los participantes. Se vieron estados de flujo de
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efectivo, estados de resultados, balance general, razones financieras vy

presupuestos.

El “Taller de Finanzas Basicas” fue dirigido para el director y la gerente de la
Estamperia. Las finanzas ayudan a establecer distinciones entre los conceptos de
Ahorro, Inversién, Prevision y Crédito planteando diferentes areas de oportunidad

para unas finanzas saludables de la empresa.

5.2. Ajustes al plan de accién

En el proceso de implementaciéon hubo un ajuste en el plan de accién. En la
propuesta: “Documentacion de tiempos aproximados de produccién”, se cambio la
forma de obtener los tiempos aproximados, ya que desde la etapa de diagndéstico al
percatarse de que no se conocian los tiempos de produccion, se considero
necesario, por lo que se implementé un formato para registrar los tiempos reales de
cada pedido, sin embargo los resultados no fueron los esperados, primeramente no
quedo del todo claro la manera en como registrar los tiempos, por lo que se dio de
nuevo la capacitacion al jefe de produccién (posteriormente nombrado serigrafista
master), se continud registrando de este modo los tiempos por alrededor de dos
semanas mas ya en la etapa de implementacion, pero al analizarlos para construir
el documento se concluyd en que no eran tiempos representativos, debido a que no
existia coherencia de los tiempos presentados por la gente de produccion y la
realidad, a su vez, no se comprendia del todo dichos tiempos entregados, en
algunos pedidos no se mostraban los tiempos de todas las operaciones, en otros el
tiempo era bastante general, etc. Por lo que se opt6 por documentar los proceso de
produccion enfocandose mas al area de serigrafia pero sin descuidar el area de
impresion digital, para que a partir de los procesos documentados y con ciertos
ajustes sugeridos y aprobados por los duefios de los mismos procesos poder ir
construyendo los tiempos aproximados con el uso real en el dia a dia. Esto porque
en la teoria podrian existir tiempos estandar, sin embargo, esto es para procesos

gue entregan productos muy repetitivos por ejemplo, zapatos, sub ensambles, ropa,
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etc. donde los tiempos de cada operacion se pueden estandarizar facilmente. En
este caso al ser un producto hibrido en el que parte es como tal de manufactura,
pero otra parte representa un servicio es muy dificil tener tiempos estandar por la
variedad de catalogo que se tiene y los ajustes que pueden existir entre cada
pedido. En otras palabras, cada produccién es diferente de la anterior ya que es
bajo pedido y requerimientos especiales de cada cliente. Por tal motivo se decidié
documentar los procesos e ir construyendo el documento de tiempos a la par con la
produccion cotidiana para poder tener un estimado confiable y tiempos promedio y
que se tome en cuenta en la programacion de la produccion, este ajuste dio como

resultado la “Herramienta de apoyo para la programacion de la produccién”.

Por otra parte, otro ajuste que se realizé a peticion de la empresa fue el realizar un
futuro organigrama (Anexo 17) en donde se incluya un Jefe de produccion, también
se realiz6 la descripcion y perfil de este puesto, se calcula que este organigrama se
plasme a mediados del 2017 o inicios del 2018 (Anexo 17), para lograr un mayor
control de las areas de produccion. El perfil de puestos lo efectuamos con la

intencion de facilitar la contratacion de este puesto.

Director
General

Gerente de
Work-Shop

o a———
Produccién

Serigrafista
"Senior" |
I ‘ | Impresor
"Jr" (Vacante)
Ayudante
General
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5.3 Resultados Obtenidos

5.3.1 Curso de habilidades gerenciales

Los temas fueron; Tema 1 La Gestion Empresarial; Tema 2 El manejo de
emociones; Tema 3 Liderazgo Gerencial y por ultimo Tema 4 Administracién del
tiempo. Se presentaron los temas y videos, y también se realizaron actividades
relacionados a la sesion, asistieron en todas las sesiones. Se dio el curso al Director
General, a la Gerente General y al Serigrafista Master, para mejorar el liderazgo y
también que logren las mejores decisiones con enfoque sistémico. El curso se dio
en el ITESO, impartido por el consultor junior de Administracion de Empresa,
acompafiado por la consultora senior. El curso se impartié en los dias de 25 de
octubre, 1 de noviembre, 8 de noviembre y el 15 de noviembre, con una duracién

de 2 horas por cada sesion, en un horario de 6 a 8pm.

9
Desarrollo de Habilidades b
Gerenciales

Induccion a la Gestion Sistémica

5.3.2 Politica de comunicacion estratégica y operativa

Para mejorar la comunicaciéon y poder formalizar, se disefié una politica de
comunicacién interna. Se realizaran las reuniones por areas y por frecuencia en
donde cada uno tiene los temas a tratar, para formalizar la comunicacion, se cre6
evidencias de comunicacion, ya sea un peridédico mural, tablero de indicadores,

minuta de reunion, reporte de productividad y checklist, que cada uno de ellos
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cumple el objetivo de mejorar la comunicacién. (Anexo 13)

En las minutas de reuniones cada integrante va a firmar los acuerdos.

Los tipos de comunicacion son los siguientes:

Comunicados generales. La persona encargada va publicar avisos generales
en un periédico mural.

Juntas de Planeamiento Estratégico. El director general va realizar
estrategias anuales y mensuales junto con la gerente por medio de un plan
estratégico, tablero de indicadores y minuta de reunion.

Juntas de Equipo Master. La gerente va a informar a los masters sobres los
acuerdos creados en la Junta de Planeamiento Estratégico, también pedira
reportes de productividad para estar al tanto las operaciones de la empresa.
Juntas Operativas. Los masters planearon las actividades del dia junto con
los junior.

Juntas Emergentes. Junta para cualquier tipo de emergencia.

Junta de Planeacion Operativa. Los masters de produccion y de ventas

planear y programar las 6rdenes de produccion.

A continuacion, es la politica de comunicacion interna:
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Tipe de Comunicacion

Frecuencia

Responsable

Participantes

POLITICAS DE COMUNICACION INTERNA

Temas a tratar

Cumpleanos del mes

Evidencia de la
comunicacion

Dias de asueto que se trabajara

Y . Encargada de Toda la q - o
Comunicados generales | Mensual & Dias de asueto que no se trabajara Periodico Mural
ventas empresa — -
Informar éxitos o celebraciones
Otro avisos generales
Definir y/o actualizar Mision v Valores Plan Estratégico
Anual Definir y/o actualizar Vision y Objetivos Estratégicos y Tablero de
Juntas de Planteamiento Director Gerente de | Definir y/o actualizar Objetivos Operativos Indicadores
Estratégico General Workshop [ Dar seguimiento a Objetivos Operativos Minuta d
s — — — - inuta de
Mensual Tomar decisiones estratégicas de manera sistémica segin -
reunion
resultados
Informar los objetivos establecidos por director general )
—— — - Minuta de
. Dar seguimiento a Objetivos Operativos ..
. : - ) Gerente de S - — reunion y
Juntas equipo Master Semanal ¥ Masters Entregas de reportes de productividad
Workshop = — - - - reporte de
T'omar decisiones operativas ante diferencias entre el s
L . productividad
objetivo y el resultado obtenido
Serigrafista Equipo de . - .
£ ' ) quip - Asignar actividades operativas.
Master serigrafistas L ) . .
Equipo de Informar los objetivos del dia Checklist y
Juntas Operativas Diario Ventas Master ventas Dar seguimiento a objetivos asignados Minuta de
— — Cualguier comunicado importante para la operacion. reunion
Impresion Equipo de . . ] -
. . Retroalimentacion de desempeno
Master impresion
Funtas Emergentes (uam:io se Qme‘n lo Quien sea C omunicar situaciones emergerlltes que no puedan esperar a MmullaJ de
requiera requiera necesario | una reunion de Master u operativa reunion
Master de Planear y programar la produccion,
Junta de Planecacion L. L Master ventas | Identificar la causa raiz de fallas y errores Minuta de
. Diario produccion e e . -
Operativa } . mostrador | Identificar dreas de mejora reunion
impresion

Acuerdos Operativos

Lo siguiente es la minuta de reunion que utilizaran los responsables para formalizar

su comunicacion: (Anexo 14)

Fecha:

Hora: Lugar:

Tipo de la Reunidn

Reunion da Planteamients Estrategico Reunion Flaneacion
Oparativa
Reunidn Operativa

Reunion Equipo Mastar

Plan de la sesidn:

Hoembre de quien Convoca:

Reunion Emergencia

Convocados:
1.-, a4
2.- 5.-
3.-, B.-
Orden de la sesidn:
Tema Objetive Duraclén
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. Resumen de la reunidn

V. Acuerdos y Concluslones

Acuerdos

Encargado {s)

Fecha/ Hora

Realizd

5.3.3 Estructura organizacional y descripcion y perfiles de puestos

Revist v Autorizé

En base al organigrama existente y a lo que apreciamos de la organizacion, se

propuso un nuevo organigrama en el que los puestos tenian un plan de desarrollo,

esto para atacar la falta de desarrollo que expresaron los colaboradores en las

encuestas realizadas. Se definieron los puestos junto con el empresario y la gerente

de Workshop, se trabajé en perfil y descripcidén de cada puesto e incluso de nuevos

puestos propuestos por la gerente y el duefio.(Anexo 15)
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Director
General

Gerente de
Work-Shop

morstrador corporativas

Vendedor

Serigrafista

"Senior"

iH

Impresor

"Jr'" (Vacante)

Ayudante
General

5.3.4 Taller "Trabajo colaborativo en La Estamperia”

El dia 29 de octubre se realizé “El de Trabajando en Equipo parala mejorade La
Estamperia” fue dirigido a todos los colaboradores. Fue un taller en el que se vieron
temas como “Trabajo en equipo vs Trabajo de grupo”, “Kaizen”, “La importancia del
cambio en las empresas”. Asi como realizamos dinamicas; Primero se realizé la
dinamica de “La Pluma” en esta dinamica, todos los integrantes se acomodaron en
un circulo en su mesa banco, primero se tenian que poner de acuerdo hacia qué
lado (Izquierda o derecha) iban a pasar todas sus plumas. El objetivo era que todos
tuvieran una pluma en su mesa banco, el juego comenzaba con el grito “Ahora” y
terminaba con “Alto” por parte de la consultora Senior, fueron 3 rondas y al terminar

cada ronda se reflexionaba de porque no llegaban al objetivo.

Otra dinamica fue la de los puntos, los integrantes tenian que juntar 4 lineas sin

despegar el lapiz en 6 puntos ya trazados como lo vemos en el ejemplo. El ejercicio
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se resuelve saliéndose del presunto cuadro imaginario, ningun colaborador logré
resolverlo y la reflexion es invitarlos a salirse del paradigma y no quedarnos con lo

mismo siempre, intentar cosas diferentes.

Trota de wunir los 9 punfos ufilzondo solo
cuatro lineas rectos sin despegar &l lapiz del

popel

. & @ * & @9 * & @ * & @
* @ @ * & 9 * & @ * & @
- s & - s @ - s @ s & @

Por ultimo, se realizdé una simulacion de negocio, en esta actividad le cambiamos
los roles a todos los participantes para que vivieran el puesto del compariero y tener
empatia al enfrentarse medianamente a los problemas de cada puesto. En esta
actividad los colaboradores tenian que comprar, vender, pagar multas de Secretaria
del Trabajo, pagar horas extras, préstamos de bancos, etc. Al finalizar todos los
integrantes dieron su reflexiébn e hicieron 2 compromisos a cambiar en pro de la

empresa y sus equipos de trabajo

Al finalizar el taller, el empresario tomé la palabra y presenté el nuevo organigrama

y los nuevos puestos de los integrantes.
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5.3.5 Programa de evaluacion y DNC

En base al perfil de puestos se evalu6 a cada uno de los integrantes de la empresa,
se tomaron cuatro rubros (Conocimientos, Escolaridad, Experiencia y Educacion
profesional) en donde la Gerente le dio un porcentaje a cada rubro dependiendo su
importancia y se califican las competencias de cada trabajador. Si el trabajador
contaba con la competencia se colocaba el nimero “1”, en caso contrario se
colocaba el “0”. Al finalizar el llenado de la herramienta, esta nos arrojaba el

porcentaje de cumplimiento del trabajador sobre su pesto.

INSTRUCCIONES DE LLENADO
Parfil dal puesto
Nombre del puesto| Serigrafizta Senior David ]

Evaluacicon Puntos mplido (0=MNC. 1=

. 1
Téonicas de Impresién

Impresién Teutil, papeler sy rigidos
Flancha

o
1

1
1
o

26.7%
40% Conocimiento

[ Puntos mplido (0=NO_1=
1

Funtual

-]

L=
Fiapido Aprendizaje

L 22:0%

AN

5.3.6 Realizar inventario

Se enfoco en el inventario de materiales para poder determinar algin método de
costeo, mismo que fue un formato para tal fin (Anexo 20), como se menciona
anteriormente fue el inicio en la implementacion del programa sol ya que a partir de

alli se clasifico, ordeno y limpio el area de produccion y ventas.

Conteo de inventario p
dﬁtm_%w’

[Area

Encargado contar

Descripcion articulo Cantidad Ubicacion Fecha conteo
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5.3.7 Documentacion de tiempos aproximados de produccion.

Primeramente, se disefid un formato para la captura de tiempos, dicho formato fue
utilizado alrededor de 6 semanas, pero no rindio lo necesario como se explica en el
punto 5.2 Ajustes al plan de accion de este documento, por lo que se opté por
cambiar la estrategia, sin cambiar el objetivo de lograr un documento con los
tiempos aproximados de produccion. El resultado es una herramienta de apoyo para
la programacion de la produccion (Anexo 21). Con la cual ya se pueden capturar
tiempos promedio para a partir de ello determinar un estimado, obtener las
desviaciones tanto de lo estimado y el promedio y del promedio y el real para poder

tener tiempos bastante precisos al programar la produccion.

{_— =N Procesos de serigrafia
W REV 01

Proceso: Preparacion del marco

Cantidad de marcos necesaria -

PM1 Lavado de marco - Tiempo total del proceso | 1782 |
PM2 Secado de marco
PM2.1 Con ventilador 10 11 1 11 o .
PM2.2 Con pistola 5 55 05 45 -1 Factor de estimacion (%) 1.__11_0__I
PM3 Emulsicnado 20 22 2 20 -2
PM4 Secado de emulsicn
PM4.1  Con ventilador 5 55 05 4 -15
PM4.2 Con pistola 5 55 05 5 05
PM5 Blogueo 5 55 05 6 0.5
PM6 Encintado 1 11 0 1 0

Tiempo total / marco = a1 7.6

Tiempo total / marco (hrs)= 135 1.485 1.375

5.3.8 Planeacion operativa con controles de calidad

Se ofrecid un taller involucrando a produccién y ventas para poder planear y
programar con eficacia, de manera eficiente y que se logre la efectividad necesaria,
la produccion requerida, adoptando una postura kaizen para poder comenzar la
implementacion de controles de calidad. A continuacion se presenta los resultados

de dicho taller.
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¢ Utilizo ejemplos adecuados?

¢éAclaro tus dudas?

é¢Domind los temas expuestos?

¢Te mantuvo interesado en los temas?

¢éConsideras que propicio la participacién del grupo?
¢Cumplid con los objetivos del curso?

¢éFue puntual?

¢El contenido de tu material fue?

¢Como calificas el balance entre la teoria y practica del
curso?

¢Como consideras la duracién de cada uno de los temas?

¢Consideras que el curso te serd de utilidad para mejorar
tu trabajo?

La supervision de los servicios de cafeteria, tocador,
fueron:

La ventilacion del aula fue:

La iluminacién del aula fue:

Los espacios del aula fueron:

La comodidad del mobiliario fue:

INSTRUCTOR

9.75
10.00
10.00
10.00
9.75
9.75
10.00

El taller "Planeacion operativa'

10.00

AULA

5.3.9 Implementacion de Programa SOL

9.75

9.75

9.75

9.75

Desde el inicio de la etapa de implementacién del proyecto se trabajé en este punto

y se aprovecharon herramientas como los formatos para el conteo de inventario y

la documentacion de procesos, permitiendo los resultados que a continuaciéon se
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muestran.

Imagen de antes de la implementacion del programa SOL
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Para esta implementacién se adjunta un PDF “Auditoria Programa SOL” (Anexo
22) con parte del contenido revisado en el taller de planeacién operativa, donde se
revis6 a manera de auditoria la parte las 5S para cumplir el programa SOL,
pudiendo servir como checklist de auditoria.

5.3.10 Campafia de lealtad a clientes
Primeramente, se disefié un formato en el cual vienen politicas de fidelidad al cliente
(Anexo 23), donde el formato se hizo con ventas master para hacer el conjunto

adecuado de politicas de fidelidad para los diferentes clientes.

5.3.11 Politicas de atencion al cliente

Se enfoc6 en un disefio de un guion para la atencién al cliente de teléfono y de
mostrador (Anexo 24), el cual se hizo con la encargada de ventas para seguir el giro
de la empresa. Dicho formato se utiliz6 durante las ultimas semanas de
implementacion.
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5.3.12 Post venta

Se desarrollé un formato en el cual se hard un vaciado de encuestas las cuales
todos los clientes lo tienen que contestar. La herramienta al momento de hacer el
vaciado refleja un graficas con el nivel de satisfaccion de los clientes y es aqui donde
se puede hacer mejoras en los productos y en la atencion a clientes. La herramienta

se utilizé 4 semanas.

5.3.13 Seguimiento a resultados mediante la implementacion de KPIs.

Los Indicadores clave de rendimiento (Key Performance Indicators o KPI) son los
instrumentos basicos de navegacion que todo gerente o director debe utilizar para
saber si va por el buen camino o no. El conjunto adecuado de indicadores mostrara
el rendimiento real y pondra de manifiesto qué areas necesitan mayor atencion. Se
estaran utilizando las encuestas de satisfaccion de los clientes que se ofrecieron
desde la etapa de diagnostico para poder construir estos indicadores, con la
modalidad de que se puede extender a clientes de otro segmento para también estar
monitoreando este segmento y tener una visidn general. Se tomad la decision por
parte del equipo de consultoria de llevar la post venta como un indicador o KPI por
ello la herramienta entregada es “Indicadores de ventas” (Anexo 25). Los resultados

de dichos indicadores son:

Encuesta: Satisfaccion del cliente

Respuesta al hacer cotizacion 4.54
Cumplimiento fechas entrega
Comunicacién con el cliente
Calidad del producto / servicio
Precio en relacion a calidad
Precio comparado vs competencia

Recomendacion de "La Estamperia"
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Mejoras sugeridas por el cliente

Mayor rapidez Continuar igual Precios Comunicacién
(entrega, (atencion)
respuestas)

5.3.14 Reportes financieros y presupuestos paralatoma de decisiones
Los temas fueron; Tema 1 Estado de flujo de efectivo; Tema 2 Estados de

Resultados; Tema 3 Balance General, 4 Razones Financieras; 5 Presupuesto.

Se presentaron los temas y explicaciones de cada uno de ellos y también
actividades de cada uno de los estados financieros. Asistieron a todas las sesiones,
el taller se imparti6 al Director, a la Gerente de la empresa, el cual tuvo como
objetivo que los participantes al finalizar lograran interpretar los estados financieros
basicos y realizardn un presupuesto de ingresos y egresos para el afio 2017. El
curso se dio en el ITESO, impartido por el consultor junior de Administracion
Financiera, acompafiado por la consultora senior. El curso se impartié en el ITESO,
el dia 22 de noviembre del 2016, con duracion de 4 horas y media.

OBJETIVO DEL
TALLER

I Al finalizar este presente taller los participantes lograran

de Estados F basicos

4
Finanzas Bésicas un presupuestos de ingresos e egresos para el 2017

Estado de flujo de efectivo
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FLUJO DE
EFECTIVO O
FLUJO DE CAJA

Es un Estado Proyectado de las entradas y salidas de efectivo en un periodo
determinado. Se realiza con la finalidad de conocer la cantidad de efectivo que
requiere el negocio para operar durante un periodo determinado(semana, mes, afio)

Un problema frecuente on las empresas es la falta de liquidez para cubrir
necesidades inmediatas, por lo que se recurre frecuentemente a particulares con el fin
de solicitar prestamos a corto plazo y de muy alto costo

En este estado financiero se vio su definicion, las cuentas que lo integra, lo que
significa cada cuenta y para qué nos sirve, como también que el conocer el flujo de
caja de una empresa ayuda a los inversionistas, administradores y acreedores entre
otros a evaluar la capacidad de la empresa de generar flujos de efectivo positivos
como también a evaluar la capacidad de la empresa de cumplir con obligaciones

adquiridas y a facilitar la determinacion de necesidades de financiacién.

Estado de Resultados

ESTADO DE
RESULTADOS

El estado de Resultados, también conocido como estado de ganancias y perdidas, es un

estado financiero conformado por un documento detallando los ingresos, los gastos y el
beneficio o perdida que ha generado una empresa durante un periodo de tiempo
determinado.

El estado se determina comparando 108 ingresos del periodo contra los costos y gastos.
% Silos ingresos son mayores hay utilidad

< Si los ingresos son menores hay perdida

En el estado de resultados se dio la definicion, las cuentas que lo integran, lo que
significa cada una de las cuentas y para qué nos sirve el estado de resultados en
esta empresa. Se dieron a conocer los tipos de ingresos, lo que significada cada
uno de los ingresos, como también los gastos operacionales y no operacionales, los
costos. (Anexo 28)

Balance general
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BALANCE . P
GENERAL

B

-

EI balance general es emitido tanto por las entidades lucrativas como por las entidades que tienen
propésitos no lucrativos y se conforma basicamente por los siguientes elementos: activos, pasivos
y capital contable o patrimonio contable; este ultimo, cuando se trata de entidades con propésitos
no lucrativos.

En resumen, es una fotografia clara y sencilla de lo que un empresario tiene en la fecha en que se
elabora.

Las formas de presentacion del balance general
Definicién, cuentas del balance general, definiciones de las cuentas, y qué
informacion arroja el balance general y para qué sirve. (Anexo 27)

Las razones financieras y el presupuesto se dieron a conocer, al igual que cada uno
de estos estados financieros. Se explicaron de uno por uno para que los conocieran
y se practicara con cantidades al azar para que se dieran una idea de que era 'y
como lo iba a usar. Al momento de hacer el llenado del balance general arroja
razones financieras las cuales les ayudan hacer analisis de la empresa y poder partir

de ese punto para hacer el presupuesto del afio 2017 con la herramienta disefiada.

Se disefid un manual de cada uno de las cuentas vistas en el taller de finanzas
basicas el cual ayudara a el director y a la gerente, como también un manual de las
razones financieras donde dice para qué sirve cada una de las razones financieras

y sus formulas. (Anexo 29)

Al finalizar el taller quedaron un poco inquietos los participantes y se les dio otro
taller mas breve el dia jueves 24 de Noviembre del 2016, donde se volvieron a ver
las razones financieras y presupuesto, se explicé cada una de ella a detalle hasta

gue quedaron claro los temas.
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5.4

Problema

Dimensién

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Tablero de seguimiento de indicadores

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Indicador

Medicién de indicadores

Medicién inicial
(con fecha)

Medicién Meta

Brecha  Medicion final

1 Manual Administracion
Un manual de Administracion
RESULTADO  |Y.comunicacion interna ° 1 1 1
disefiado en equipo con la
direccion y la gerencia.
Gestién Reactiva y de |Gestion y Liderazgo La direccion y la gerencia 4 veces utiizado el manual y 1a
Corto Plazo admini égico Uso acude al manual y lo capacitacion para tomar o M M ”
actualizan en cada reunion  |decisiones
para la toma de decisiones
La gerencia y Ia direccion 1 Decision con enfoque
BENEFICIO toman decisiones con enfoque|sistémico o 1 1 0.75
sistemico
-Taller de trabajo colaborativo.
-1 taller de trabajo colaborativo
-Desarrollo de perfiles y -1 perfil y descripciones de
RESULTADO |descripciones de puesto. puestos. o a a 4
-Evaluacion de personal. -1 evaluacion por persona.
-Diagnostico de necesidades |-1 DNC
de capacitacion.
“Participacion de todo el ~100% de asistencia del
Taller de trabajo personal en el taller personal al taller.
colaborativo en la colaborativo, aplicandolo dia a |-Aplicacion de la herramienta
estamperia y dia para su mejora de trabajo |de perfiles y descripciones de
Plan de desarrolloy |Recursos Drograma do en equipo puesto en el 1009 de las
crecimiento Humanos evaluacion y uso -Aplicacion de perfiles y contrataciones o 4 4 4
desarrollo de desarrollo de puesto para -Disefiar 1 programa de
puestos contratacion y evaluacion del [capacitacion basandose en el
personal. NC
-Leer el DNC y asisaber en  |-1 evaluacion de todo el
que desarrollar al personal personal cada 6 meses
~Eficientar la comunicacion y
empatia en equipo . _
SEnERCIO Soorsonal mas competente ;nlalaluaclon de desempefio o , , ,
para la empresa
P entfiomr e Areas de 1 Encuesta de clima laboral
mejora de cada trabajador
-1 Documentacion de
tiempos aproximados de
produccion para el area de 1 Herramienta para obtener
operacion. tiempos aproximados.
-1 Taller de planeacion 1 Taller de planeacion
RESULTADO operativa para el rea de operativa. o 3 3 3
produccién, ventas y 1 Reporte de la
compras. implementacion del programa
-Implementacion de programa SOL en La Estamperia.
SOL para todas las éreas de
la Estamperia.
-El area de ventas en
conjunto con el area de
Planeacion y produccion utiliza el
) oo acion aprendizaje obtenido en el
Planeacion operativa Procesos y o I tore g taller de planeacion operativa y
incorrecta Operacion ‘Lemsmnes - se apoyan en la herramienta
operationss de tiempos aproximados al 100% de asistencia de las
uso realizar la planeacion y areas involucradas al taller de o 1 1 1
programacion de la planeacion operativa
produccion.
-Todas las areas de la
Estamperia mantienen y
mejoran continuamente lo
logrado con la implementacion
del programa SOL.
) . 1 Correcta planeacion
Correcta planeacion operativa operativa documentada
BENEFICIO con sinergia entre ventas y ! e o 1 1 o
< (calendario/programacion de la
produccién. .,
produccién)
1 Herramienta para la 1 Herramienta de estados
realizacion de estados y financieros y razones o 1 1 1
razones financieras. financieras.
RESULTADO
La direccion y la gerencia
Disefio de utilizan la herramienta para  |El Director y la Gerente
Herramienta para generar estados financieros y |obtienen y analizan estados y ° N N N
o desarrollar Estados razones financieras de la razones financieras de manera
Informacion Financiera | oo Financieros y Estamperia de manera mensual.
Deficiente Costeos parala  [USQ semestral.
toma de decisiones Al finalizar el 2016 la direccion
estratégicas v la gerencia de la empresa .
toma decisiones con la 1 decisiones basada en la
herramienta de estados informacion financiera al o 1 1 1
finalizar el afio para hacer
financieros para generar el )
A proyecciones para el 2017
presupuesto de ingresos y
BENEFICIO egresos para el 2017
i -1 Manual para la atencion al
(C\III::::y posventa) - 1 Guion para la politica de
atencion a clientes.
RESULTADO | Herramienta de - 1 Herramienta de satisfaccion o 3 3 3
seguimiento de satisfaccion
o o del cliente.
Eetratogias de Fidelidad de |1 P1an de fidelidad def cliente
Clientes
-El area de ventas coteja y
utiliza el manual diariamente
para la atencion de los
Estrategia en ventas |Clientes y Campana de f"EeI':reeSa de ventas cotejay -El 100% del personal utiliza el
pasivas Mercados lealtad al cliente | g o iz o manore monsiaia  |manual, herramienta y las ° 3 3 3
estrategias de venta.
herramienta de satisfacion de
clientes generando un reporte.
- La area de ventas aplica las
de estrategias de fidelidad a
sus clientes potencial.
‘Al finalizar el ano 2016 la
estamperia aumentara la Aumentar la percepcion del
percepcion de la satisfaccion [cliente a 4.6.
BENEFICIO del cliente logrando que el 2% |EI 2% de los clientes nuevos ° * * t
de los clientes nuevos regresen
regresen
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6.1

Recomendaciones

Corto plazo

Seguir aplicando las politicas de comunicacion interna para mejorar la
comunicacién. A la gerente de workshop, empezar a delegar funciones
operativas.

Utilizar los perfiles y descripciones de puestos para la contratacion del
personal. Seguir evaluando al personal constantemente para detectar areas
de mejora.

Tener en cuenta el organigrama y las tareas que tiene cada puesto para
delegar tareas y que haya una mejor comunicacion ya teniendo claras las
tareas de cada uno.

Continuar con el registro de tiempos estimados y reales para poder construir
una base confiable y utilizar el estimado de tiempo en la planeacion y
programacion de la produccion.

Continuar con el programa sol, ya que es la etapa de la disciplina con el
objetivo de tener un area y ambiente de trabajo, seguro, ordenado y limpio,
lo que se traduce en productividad en el dia a dia.

Hacer propia la filosofia kaizen, con el fin de mejorar con pequefias acciones
dia con dia.

Continuar con el registro los estados de resultados y el balance general para
gue puedan tener razones financieras, como también tomar decisiones
basadas en la informacién financiera al finalizar el afio para hacer
proyecciones para el 2017

Aumentar la percepcion de la satisfaccion del cliente logrando que el 5% de
los clientes nuevos regresen a la empresa, y tener al personal adecuado en

el area de ventas seguir utilizando el guion de politicas de atencion a clientes.
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6.2 Mediano plazo

6.3.

Tomar cursos de desarrollo de habilidades directivas, para mejorar la gestion,
tanto como el gerente y el director, asi como también a los masters.

Gracias a la deteccion de areas de mejora de cada trabajador, realizar un
plan de capacitacion para todos y tener al personal adecuado en su posicion.
Seguir haciendo modificaciones al organigrama dependiendo de las
necesidades y cambios dentro de la empresa, asi como cambios a los perfiles
y descripciones de puesto.

Incorporar becarios para desarrollarlos dentro de la empresa y no inflar la
némina.

Contar con el equipo y maquinaria de trabajo en O6ptimas condiciones
mediante la implementacion de un plan de mantenimiento preventivo para
poder tener siempre en optimas condiciones el equipo y disponer de ello al
realizar la planeacion y programacion de la produccién.

Adecuar las instalaciones para que las condiciones de trabajo, en especifico
del area de serigrafia sean las adecuadas para el cumplimiento y bienestar
de los colaboradores.

Mejorar la calidad, mediante la reduccion de errores, mayor cantidad de
veces hacerlo bien y a la primera, adoptando una cultura de andlisis de
causas raiz que sirva como base del conocimiento para construir el know
how de los procesos tanto de serigrafia como de impresion digital.

De acuerdo a las herramientas disefiadas para los cambios internos de la
empresa se deben de realizar cursos de finanzas para no financieros, para
adoptar un mayor aprendizaje y reducir los errores, como también capacitar

al personal constantemente y buscar su desarrollo.

Largo plazo

Realizar cambios necesarios para a la politica de comunicacion interna, asi

como también el organigrama, debido al crecimiento de la empresa que
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lograra en un futuro. Delegar actividades que no corresponden a al puesto
que pertenecen.

e Aprovechar las acciones de mediano y corto plazo para reducir los tiempos
de entrega hasta llegar a su optimizacion en lo posible, en tiempo y forma.

e Crear innovaciones recurrentes necesarias para mantenerse en la
vanguardia del sector ya sea con ofrecer productos innovadores o incluir
innovacion en los mismos procesos productivos y de servicio.

e Crear equipos de trabajo que se desarrollen como tipo células
independientes multidisciplinares para mantener a la empresa como
innovadora que es importante en el sector y promover la competencia interna
para el bien de los colaboradores y por ende de La Estamperia.

e Realizar team buildings para la integracion de los equipos de trabajo, tener
planes de carrera, ofrecer prestaciones mas alla de las de ley para la
retencién del talento y realizar politicas de sueldos para saber cuando
aumentarle a cada quien, cuanto aumentar en cada ascenso, etc.

e Con todo lo detectado en La Empresa se deben de aprovechar las acciones
de corto y mediano plazo para hacer mejoras en la estructura financiera y en
el andlisis con nuevas herramientas para la mejora y crecimiento de la
empresa.

e Realizar estrategias de venta como promociones para cada cliente
importante como también para clientes potenciales y hacer presencia en
expos del sector y demas actividades para el networking.

Reflexiones de cierre

Aprendizajes profesionales

Marco Antonio Cuellar Chavez. Administracion Financiera
Mis aportaciones en el area de Finanzas y Mercado fueron la construccién de estado

de resultado, balance general, razones financiera y presupuesto, guion de politicas
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de atencion a clientes, herramienta de satisfaccion al cliente y plan de fidelidad de
clientes, dichas aportaciones fueron tomadas de las materias de mi carrera de
Administracion Financiera y un poco de experiencia laboral, como también de

ayuda de mi equipo consultor.

Los saberes que puse a prueba fueron el saber dirigir un taller en el area de
finanzas, el compromiso con la empresa, ITESO y FOJAL. Desarrolle una
competencia de saber desarrollar cursos de finanzas para no financieros el cual me
costo un poco de trabajo al momento de explicar ya que se necesita tener tacto para
explicar y entiendan personas que nunca han visto estos tipos definiciones. En el
campo laboral

Andrés Salvador Guzman Ochoa. Relaciones Industriales.
Mi aportacion en el area de recursos humanos fueron la construccion de perfiles de
puestos, descripciones, evaluar las tareas y problematicas para proponer un

organigrama diferente junto con el personal de la estamperia.

Puse a prueba mi capacidad para dirigir un taller y de comprometer al personal y
duefio y gerente de la empresa para formar parte de todos los procesos realizados,
ya que a fin de cuentas ellos son los beneficiados directamente en estos cambios e

implementaciones.

Carlos Velasco Sabalza. Ingenieria Industrial

Los aprendizajes profesionales que logre en este proyecto fueron mas relacionados
a la parte de la planeacion y gestion del proyecto, que en si mismo a las
herramientas que utilice, si bien tuve que recurrir a libros y consultar informacion
para refrescar y recordar ciertos aspectos puntuales, donde logre concretar un
conocimiento fue en la gestion del proyecto, la metodologia del mismo, la
interrelacion con las demas areas de la empresa, saber que mi trabajo influye
directamente en la sinergia del trabajo final, mismo que es un compilado de todos

los integrantes del equipo, saber que los entregables tienen fecha y mas que
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entregar por entregar, es, entregar con la mejor calidad. Aprendi que en una
consultoria integral ademas de lidiar y mejorar procesos, se debe lidiar con
emociones y hasta sentimientos que por tratarse de personas las que llevan a cabo
los procesos, van implicitos y también debes saber tratarlos para el éxito del
diagnostico, hacer una propuesta que al final es un cambio, al momento de

implementar ese cambio y al dar seguimiento del mismo.

Entre los aprendizajes qué mas puedo destacar es en la parte de finanzas
relacionado con razones financieras, de RH temas de contratos laborales y en

mercado la implementacion de un indicador de seguimiento.

Sin dejar pasar el disefio de herramientas en base al diagnéstico y el taller de

planeacion operativa.

Sebastian Zepeda Martin del Campo. Administraciéon de Empresa.

Mis aportaciones fueron tomadas de las materias de mi carrera que es
Administracion de Empresa debido a que no tengo experiencia laboral. Las
aportaciones fueron desarrollo de habilidades directivas, liderazgo e
investigaciones.

Desarrollé nuevas competencias como disefiar curso, crear politica de
comunicacién que pude poner a prueba algunos saberes como recurso humano, de
direccién y de consultoria. Pero también de otras carreras conoci el area de
operacion y de finanzas.

En el campo profesional hay muchas oportunidades como consultor porque
todas las empresas necesitan ayuda de expertos para poder mejorar su situacion.
Gracias al proyecto puedo identificar areas de mejoras de manera personal y

profesional para poder competir y poder diferenciarme de los demas consultores.
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Aprendizajes sociales

Marco Antonio Cuellar Chavez. Administracion Financiera

Aungue no existe una pauta definida de alguna razén por la cual tantas empresas
llegan a triunfar y algunas otras a fracasar, hay algunas causas comunes y una de
ellas es la incompetencia de administradores, limitantes de modernizacion,

inversion de tecnologias y asesoria empresarial.

Las necesidades que tienen las Mypes son la falta de conocimiento en la nueva
cultura de desarrollo organizacional ,falta de claridad de cémo llevar sus producto o
servicios al consumidor final, incapacidad para fortalecer el area comercial y de
ventas de la compafiia, no conocer si el personal que tienen actualmente es el

adecuado en un proceso de crecimiento.

Me siento mucho mas capaz de poder preparar un proyecto con impacto social ya
qgue el PAP me ayudd mucho, eh aprendido bastante en cada etapa del proyecto,
tengo bases y objetivos mas claros para poder tomar decisiones y darle

seguimiento a todo lo que ponga en practica.

Mis servicios profesionales deben de estar en un porcentaje pequefio en estos
momentos a la contribucién para el mejoramiento de la economia del pais ya que la
implementacion del proyecto duré 2 meses y no se nota el cambio al 100 por ciento
pero desde mi punto de vista, pero en unos afios mas veremos qué fue de mucha
ayuda ya que los siguientes cambios iran surgiendo poco a poco gracias a este

proyecto.
Uno de los problemas atendido en la empresa fue la implementacion de estados

financieros y presupuesto, ya gue no tenian una buena administracion debido a que

no tenian estados financieros para un buen control de la empresa, como también
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en la parte de ventas fueron atendidas las percepciones de cliente como un guion

de atencion clientes.

Las personas que fueron beneficiadas con este pequefio empujo fueron la gerente,
el director y los encargados de ventas de la empresa, ya que serd mas facil de llevar
buenos controles para la empresa. El equipo siempre estuvo motivado y siempre
con ganas de hacer mejoras al igual que trabajando como equipo, esto fue

fundamental para lograr todos estos cambios.

La vision que tengo es mas amplia y a perder el miedo de emprender, y de lograr
metas que algunas veces no creer poder lograr, ahora debo de aplicarme a hacer
las cosas pensando positivo y aplicar todos mis saberes aprendidos en la
universidad al igual que laborales, para mi fue un agradecimiento el haber podido
aplicar muchas de mis saberes para la mejora en la empresa y la mejora de trabajo

en equipo.

Andrés Salvador Guzman Ochoa. Relaciones Industriales.

Lo primero que tiene que ser atendido en las Mypes es tener las bases en todas las
areas, si no tienes bases en cualquier crisis puedes caer y es muy complicado
volverse a levantar. Es importante implementar los perfiles y descripciones de
puestos, tener una mision, visioén y valores de la empresa puesto que es lo que da
rumbo a la empresa, asi como tener una planeacion de mercado, lideres preparados

y una estandarizacién en los procesos de produccion.

Cada vez me siento mas capaz de asumir un proyecto de esta indole, con la
experiencia que voy adquiriendo en mi trabajo y en PAP me siento mas preparado
a la hora de hacer un diagnéstico, me siento con mas herramientas para

implementar cambios y también con mas conocimientos de otras areas.
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No sé si mis servicios contribuyeron a la economia del pais, son 2 meses de
implementacion y revision lo cual hace imposible ver los cambios tal cual, lo que si
creo que contribuye es a empujar unos escalones a la empresa que consultamos,
la empresa ve de una manera diferente el entorno y a su cliente interno y tiene mas

herramientas para progresar.

Los factores que influyeron fueron que el equipo estaba con toda la disposicién en
generar cambios, si bien es muy complicado por el tiempo ya que fue el mayor
enemigo, creo que se pudieron lograr bases y como el empresario nos lo comento,
“hicieron mas de lo que pensamos”, creo que esa es la mayor satisfaccion, el
generar un cambio verdadero alla fuera y no solo en un proyecto de una clase, sino
en una empresa real. Otro factor que contribuy6 fue la apertura por parte de la
empresa, la disposicidén al cambio y al conocer nuevas formas de trabajo y se veian

conformes con los cambios propuestos.

Mi visibn ahora es de animarme mas a hacer las cosas, perderle el miedo a
emprender un negocio, creo que aprendi muchisimo del empresario indirectamente,
me doy cuenta como ni siquiera tiene una empresa consolidada (hablando de bases
de la empresa) y ya estd pensando en poner otro negocio, y como siempre esta
pensando en mejorar la empresa, prestaciones, desarrollar su personal, etc. Creo
gue si alguien piensa en tener una empresa y que esta sea exitosa tiene que estar

en una mejora continua.

Carlos Velasco Sabalza. Ingenieria Industrial

Me di cuenta de lo importante que son la MyPES y su contribucion al desarrollo tanto
econdémico y social del pais, ya que un porcentaje bastante considerable, inclusive
mayor que las grandes empresas trasnacionales. Partiendo de esto las MyPES se
enfrentan dia con dia a dichas trasnacionales y les compiten y de buena forma, por
lo que desde mi punto de vista creo que hacen falta muchos mas programas de este

tipo que de verdad fomente e incentiven el crecimiento de las MyPES ya que con
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esto crece su fuerza laboral, es decir la sociedad en general. Ya lo dice el periodista
Andres Oppenheimer en su libro Basta de Historias, lo que le hace falta a los paises
latinoamericanos para estar entre los primeros lugares es educacion, invertir en ella
y coincido totalmente con él, y ademas gracias a este PAP pude comprobar parte
de esto. Pongo un ejemplo, al momento de dar el taller de planeacion operativa el
equipo de la empresa comenzd a obtener conclusiones y haces deducciones que
sin duda ayudarian a la planeacion y programacion de la produccioén de la empresa.
Esto, con el simple hecho de mostrarles lo que es un plan maestro de produccion,
cosa que realizan a diario pero que tal vez por estar tan adentrados a la operacion
y los problemas que surgen a diario no se tiene ese tiempo para analizar o
considerar factores como los mostrados. Pero sin duda es lo Unico que le falta a las

MyPES, capacitacion, ya que las ganas, la determinacion, el talento ya se tiene.

Sebastian Zepeda Martin del Campo. Administracion de Empresa.

La situacion de las empresas MYPES en nuestro pais es critica porque la
mayoria no van a sobrevivir en un periodo corto y ademas son los motores de la
economia mexicana que dan trabajos a las personas, por eso se necesitan
ayudarlos por medio de la consultoria. Con el proyecto me dio un panorama de
cOmo crear un impacto social ademas de ayudar a los empresarios, también hay
gue ayudar a los trabajadores, de esta manera puedo ver mas alla de una mejora.

Con mi intervencion, puedo sentir de haber ayudado a la economia, porque
sentamos las bases para que la empresa pueda seguir creciendo sin
complicaciones para que no fracase y por ende se salvan empleos y puedan crear
mas. Las propuestas impactaron, en cambiar el liderazgo de los dirigentes y también
evitar errores de comunicacion que muchas veces son costosa para la empresa.

Para poder lograr las mejoras, conté con la ayuda de mi consultora senior,
también los conocimientos de mi carrera. La disposicion de las personas que

integran en la empresa ayudo a implementar de una forma mas eficiente.
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Para que puedan dar seguimiento es necesario que comprendan la
importancia de utilizar las politicas de comunicacion y los conocimientos del curso
de habilidades directivas y se comprometen a utilizarlo para el bien de la empresa.

Mi vision es ayudar a las personas y tengo un compromiso social de

apoyarlos con la consultoria para proteger y se crean nuevos empleos

Aprendizajes éticos

Marco Antonio Cuellar Chavez. Administracion Financiera

Durante la implementacién se present6 un dilema ético en la empresa fue cuando
se empez6 a implementar el programa SOL en el cual se debia de separar y
organizar la empresa, pero el director de la empresa no estaba muy de acuerdo en
deshacerse de muchas cosas de las que ya no servian entonces los trabajadores
decian que eso no se usaba y no se usaria ya, pero gracias a la intervencion de
nosotros los consultores se pudo hacer el cambio, al igual se pudo hacer el cambio
de lugar de muchas cosas en la empresa.

Con esta experiencia aprendi a que debemos de ver las cosas de la forma en la que
nos va ayudar, asi como pudimos hacer que el director de la empresa lo viera, como
el no excluir opiniones constructivas de otras personas ya que pueden ser Utiles.
Con el proyecto podré ejercer con mas claridad muchas de mis acciones laborales

al dia, dia.

Andrés Salvador Guzman Ochoa. Relaciones Industriales.

Entre los dilemas éticos que se presentaron fue que los empleados que estan 3
meses a prueba no son dados de alta en el seguro social y uno de ellos requeria la
atencion medica y si se le otorgd. Creo que en este tema se entiende a la empresa,
ya que al ser Mype dar de alta a trabajadores que estén a prueba y que se te salgan
al mes es algo complicado. Por otro lado, ellos ofrecen atencién médica pagada a

estos trabajadores a prueba.
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En temas de R.H. con excepcion de lo mencionado, se tiene todo en pie; contrato,
reglamento interno de trabajo, prestaciones de ley, se pagan al doble las horas

extras de trabajo, etc.

Carlos Velasco Sabalza. Ingenieria Industrial

Un dilema ético que se presentdé en mi intervencion durante la etapa de
implementacion fue en una revision de indicadores, el director me pregunto
directamente que si despedian a un empleado del area de produccion, el director
argumentaba que el empleado no queria hacer cambios a fin de mejorar en su
trabajo, que ya se la habian dado demasiadas oportunidades. En ese momento la
respuesta que le di al director fue que el empleado mas que oportunidades
necesitaba capacitacion ya que de acuerdo a los resultados de su tipo de liderazgo
y evaluacion de perfil de su puesto realizados por los consultores junior del area de
RH y Gestiona respectivamente habian ofrecido que si podia desempenfarse en ese
puesto sin embargo de acuerdo a la realidad en su manera de trabajar en la empresa

mostraba otra cosa.

En conclusién la decisién la tomaria el director, solo se le dijo tal cual lo que se
habia descubierto, lo ético de esto es que como consultor en este caso de la
empresa no te puedes dejar llevar por las emociones 0 sentimientos que se
presenten en momentos clave, ya que por no perjudicar al empleado bien se pudo
decir que de ninguna manera se despidiera, si no que se ofrecieron argumentos
sélidos y resultados de analisis previos. Eticamente se debe estar consciente de las
respuestas que se ofrecen para cumplir cabalmente el saber ser. Este es el

aprendizaje ético que me deja este PAP.

Sebastian Zepeda Martin del Campo. Administracién de Empresa.
Durante la intervencion se presentaron dilemas éticos, porque un empleado
no queria continuar con la empresa, por los cambios que implementamos, el no se

sintié preparado, pero gracias a la intervencion del director y la gerente mostraron
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Su apoyo para que no renunciara. Con la experiencia puedo mejorar en donde los
cambios que se implementen tratar de no excluir al personal para evitar como el

caso que comente. Con el proyecto ejerceré mi profesion hacia a las personas.

Aprendizajes en lo personal

Marco Antonio Cuellar Chavez. Administracion Financiera

El PAP me ayudd a descubrir fortalezas que no veia en mi, al igual en defectos que
tengo y que algunas veces me cerraba en creerlos, como también me aporto la
confianza de ser capaz de salir de mi zona de confort y aprender a hacer cambios
en una empresa desde el area de finanzas como las demés areas como produccion,
recursos humanos, gestion y mercado. Me ensefi¢ a saber impartir un curso a un
empresario y a una gerente los cuales son diferentes niveles de educaciéon. Aprendi
a que puedo llegar hasta donde me lo propongo y que todo esta en la dedicacion y
la importancia que le des a tus metas de vida.

Una parte muy importante en toda empresa es saber trabajar en equipo, y esta parte
me quedo muy grabada ya que mi equipo siempre fue muy unido y supimos la
importancia de trabajar en equipo, esto nos ayuddé a sacar el proyecto hasta la recta

final.

Andrés Salvador Guzman Ochoa. Relaciones Industriales.

El PAP me aport6 en lo personal la confianza de saberme capaz de implementar
cambios en una empresa real, me ensefid que puedo dialogar de ta a ta con un
empresario y su gerente y que puedo negociar entregas, proyecto, herramientas,
etc. También me sirvié para aprender a dar un curso de 5 horas a personal de

diferentes niveles y salir con buenas calificaciones por parte de ellos.

Aprendi a hacer implementaciones en otras areas y aprender de ellas, me ayuda a
conocer la importancia de otras areas y como me tengo que preparar en eso Si

guiero trascender como empresario.
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Aprendi de una manera mas clara lo que quiero lograr y que no es tan complicado

si tienes las bases y la idea.

Carlos Velasco Sabalza. Ingenieria Industrial

Al inicio de este proyecto en especifico en el curso de induccion el coordinador del
PAP nos dijo que si al finalizar la consultoria seguiamos con la misma postura
respecto a las MyPES, a lo que es una consultoria integral, en PAP no nos habia
servido de nada. Entonces en lo personal me sirvi6 de mucho, ya que mi postura
cambio radicalmente primeramente por el acercamiento hacia las MyPES hoy
puedo decir que tengo una empatia, sé que tal vez los empresarios duefios de esas
empresas por estar en la operacion diaria y la problematica resultante descuidan
aspecto tal vez igual o mas importante como la estrategia. Hoy puedo decir que con
este proyecto conoci muchas areas de mejora en mi persona hablando de todos los
aspectos social, académico, profesional, inter e intrapersonal etc.

El trabajo en equipo y la comunicacion que sin ello, proyectos como este
simplemente no se podrian realizar. También conoci virtudes y fortalezas y mejor

aun ahora ya tengo una experiencia y base para desarrollarlas.

La metodologia al ofrecer una consultoria integral, el contrato psicolégico que desde
mi punto de vista es igual de importante al desarrollo de cada etapa de la consultoria
y se debe cuidar en cada etapa también.

En fin podria enumerar muchos aprendizajes mas pero prefiero concluir con una
frase de uno de los gurus de la calidad Edwars Deming la cual enmarca una filosofia
que trato de llevar en cada area de aprendizaje de mi vida. “Aprender no es

obligatorio, sobrevivir tampoco”.
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Sebastian Zepeda Martin del Campo. Administracion de Empresa.

El proyecto me ayud6 a descubrir mis fortalezas y debilidades, como
aprovechar mi potencialidad y también como manejar las amenazas. Yo siempre he
convivido en pluralidad y diversidad, debido a las experiencias sociales que he
llevado a lo largo de mi vida estudiantil, y lo puedo seguir demostrando en cada
situacion. Del proyecto aprendi una nueva forma de poder vivir de ella y la
oportunidad de poder ayudar a las personas por medio de la consultoria. Aprendi
de la consultora y de mis comparieros tanto como sus conocimientos y sus formas
de resolver los problemas, también de la empresa conoci sus formas de realizar sus
servicios y sus técnicas. La importancia de trabajar en equipo es vital para realizar
estos tipos de proyectos y ademas es la mejor forma de cumplir los objetivos en

conjuntos y se pueden lograr muchas cosas mas.

Conclusiones

Marco Antonio Cuellar Chavez. Administracién Financiera

Mi percepcion de las Mypes en México es que son empresas que necesitan mucha
ayuday el tamafio de las empresas no les obliga a los cuidados de ser socialmente
responsables y contribuir a la mejora, contribuyen significativamente a la creacion
de empleo y a satisfacer las necesidades en ciertos mercados que son poco
atractivos para grandes empresas de sus alrededores. Una de las perspectivas mas
importantes del papel del empresario en una Mype es que el negocio se convierte

en una extension de sus necesidades, metas y su personalidad.

El empresario que nos toco a pesar de que es la segunda empresa que tiene y que
tiene presencia de riesgos financieros tuvo la apertura al cambio, nos confié su
empresa lo cual nos dio un paso para poder comenzar hacia el objetivo que tuvimos
como equipo consultor. La metodologia del proyecto aporta mucho para el
desarrollo de la empresa, ya que es ahi donde algunas veces se pierde la

motivacion para el crecimiento, solamente que todo va muy rapido y no se alcanzar
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a ver todos los cambios ya que se dan las bases y ese empujén para que ellos sigan

con el seguimiento del mejoramiento y del cambio.

Andrés Salvador Guzman Ochoa. Relaciones Industriales.

Yo concibo a las Mypes como empresas pequefias con necesidad de implementar
bases sdlidas en la mayoria de los casos. Creo que una caracteristica en comun es
que tienen algun cliente fuerte, producto muy bueno, distincion en el mercado. Pero
casi ninguna se caracteriza por tener buena cultura de trabajo, con esto me refiero
a estandarizar procesos, desarrollar a su personal, pensar en conjunto con los

trabajadores y no que cada quien jale a su lado.

Gracias a este proyecto me puedo dar cuenta del lado del empresario, parece facil
desde afuera el liderar una organizacion, pero creo que es el papel mas complicado,
a nosotros nos tocd un empresario que a pesar de que es su segunda empresa, no
siempre esta ahi, etc. Nos dio gran apertura y confianza a todo el equipo, lo que
facilitd nuestro desempefio dentro de este proyecto y nos permitio llegar al objetivo.
Al mismo tiempo este PAP apoya de una manera que no descuida ningun area para

la empresa, a pesar del poco tiempo que tuvimos si alcanzaron a ver cambios

Carlos Velasco Sabalza. Ingenieria Industrial

Como conclusién de este proyecto puedo decir que se cumplié el objetivo inicial que
fue aportar mis conocimientos, habilidades, experiencia, tiempo, capacidades etc.
Para beneficio de una empresa la cual se comporté a la altura, siempre fue
transparente, abierta, sincera, dispuesta, si bien en algunas ocasiones se demoraba
un poco perfectamente comprendo que es por las exigencias de los clientes y los
clientes son primero. Para darme cuanta realmente en donde estoy parado respecto
principalmente a lo profesional pero también a lo personal. Aplicar todo esto en un
entorno real que es a lo que nos vamos a enfrentar si no es que ya lo estamos
haciendo, ir mas alla de un proyecto universitario y que te perciban como un

profesional, no un universitario que esta “haciendo su tarea”.
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Y finalmente gracias a este proyecto poder aprender de diferentes aspectos como
lo menciono en los parrafos anteriores, tomar experiencias que al final es tal cual la
construccion del conocimiento e ir avanzando un escalon mas en el saber, en los
tres aspectos que lo constituyen y tan mencionados por el coordinador Carlos Joya,
el saber ser, el saber conocer y el saber hacer.

Sebastian Zepeda Martin del Campo. Administracion de Empresa.

Mi percepcion hacia a las MYPES, son empresas que necesitan muchos
apoyos para que puedan sobrevivir a largo plazo y también necesita cultura para
poder lograr los cambios necesarios. La empresa que intervenimos, tiene mucho
futuro y oportunidades y ademas el sector esta en constante crecimientos. El
empresario necesita poner mas atencion y ser mas exigente con la empresa para
evitar errores que afectan diariamente. La metodologia apoya muchisimo a las
empresas MYPES, ademas de crear las bases necesarias para sostenerse, también
se da la libertad a los empresarios de continuar los trabajos realizado por los

alumnos.

Fuentes consultadas

JICA: Médulo 2 Administracion, Maria Teresa Rocha, GCC CONSULTORES SC.
Secretaria de Economia.

Manual Desarrollo de Habilidades Directivas. MTRO. Jorge Antonio Marquez Pérez.
Enero 2016.

Proyectar la Direccién de una Compafiia. DR. Rigoberto Chavez Gutiérrez.
Administracion del Tiempo. Jack Fleitman.

Norma 1SO 9001:2015

Introduccion a la ingenieria Industrial. Omar Romero Hernandez y Sergio Romero
Hernandez. 2006

Finanzas: La contabilidad y los estados financieros, Pérez-Carballo Veiga, Juan F.

Contabilidad General, Jesius Omefaca Garcia, 12 edicién actualizada, Deusto.

Derechos Reservados: ITESO: México:2016 108


http://www.esic.edu/editorial/editorial_curriculum.php?nombre=Juan+F.+P%E9rez-Carballo+Veiga&autor=254

Day Trading: Negociacion intradia: estrategias y tacticas (FINANZAS Y

CONTABILIDAD) - Oliver Velez
Como gestionar las relaciones con clientes clave. Doug Dayton. Gestion 2000.

Arte Supremo: 50 Practicas de buena atencion al cliente, Juan Carlos Jiménez,

Gerencia y Atencién de Clientes.

Derechos Reservados: ITESO: México:2016 109


http://www.amazon.es/gp/product/8423428249/ref=as_li_tf_tl?ie=UTF8&camp=3626&creative=24790&creativeASIN=8423428249&linkCode=as2&tag=bolytra-21
http://www.amazon.es/gp/product/8423428249/ref=as_li_tf_tl?ie=UTF8&camp=3626&creative=24790&creativeASIN=8423428249&linkCode=as2&tag=bolytra-21
http://amzn.to/2gmqgBP
http://www.resumido.com/autor/juan-carlos-jimenez
http://www.resumido.com/tema/clientes

Anexos

1 Diamante de Porter
2 FODA

3 BENCHMARKING

4 Cuestionario de Liderazgo

5 Satisfaccion de actuales clientes

6 Entrevista al personal

7 Satisfaccion de clientes en el mostrador

8 Retroalimentacion Interna

9 Mapa Estratégico

10 Matriz de Priorizacién

11 GANTT

12 Desarrollo de Habilidades Gerenciales. Induccion a la Gestién Sistémica
13 Politicas de Comunicacion Interna firmados
14 Minuta de Reunién

15 Perfiles y Descripciones de puestos

16 Evaluacion de puestos

17 Organigramas

18 Diagnostico de Necesidades de Capacitacion
19 Clima Laboral (Antes y Después)

20 Conteo Inventario

21 Herramienta de apoyo para la programacion de la produccién
22 Auditoria programa SOL

23 Plan de fidelidad para clientes potenciales
24 Guion para politicas de atencion a clientes
25 Indicadores de ventas

26 Estados financieros trimestrales

27 Balance General

28 Estado de resultados

29 Razones de liquidez
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