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Resumen

El documento Consultoria integral en una empresa en Guadalajara fue realizado
por el equipo de trabajo formado por los alumnos Alejandra Zarate Sandoval y
Alfonso Barragan Rosas, con el apoyo de MA, Martha Gabriela Pintor Ochoa. En
este documento se explica el propdsito de este trabajo, asi como la metodologia
utilizada para el mismo. De igual manera, describe el desarrollo del proceso de
consultoria en una empresa dedicada a la compra venta de refacciones para
automoviles y transportes de carga pesada en el periodo de agosto a diciembre
del 2016.

Se describen las generalidades de la empresa, asi como el andlisis del entorno
gue se hizo sobre la misma. Posteriormente, se describen los resultados del
diagnéstico hecho a la empresa, asi como el planteamiento estratégico que se
trabajé junto con la empresaria y las propuestas de mejora para cada area
funcional. Las propuestas se encuentran descritas por orden de prioridad y se
detalla el uso y beneficio que se observara sobre las mismas. Las mediciones de
uso y beneficio son monitoreadas a través de un plan de accion, o tablero de
indicadores, que muestra los avances parciales y finales de cada una de las
propuestas y como estas abonan a los objetivos operativos y estratégicos

definidos por la empresa.

Posteriormente se describe el proceso de implementacion de las propuestas.
Durante este proceso se realizaron resumenes de visita a la empresa, derivados

de organizacion de planes de trabajo previos. Los resiumenes de visita detallan las



actividades realizadas en la empresa y el avance que estuvo habiendo semana a
semana, sobre las propuestas iniciales. Al igual que se describe el avance sobre
cada propuesta, también se mencionan los obstaculos y retos, ajustes al plan de

accion inicial, el uso de las propuestas y el beneficio de las mismas.

Por udltimo, se describen las recomendaciones que el equipo de consultoria
hacemos para la empresa en un corto, mediano y largo plazo para cada area de la
empresa. Se resumen los pasos naturales que siguen después de nuestra

intervencion.

Este documento refleja la metodologia desarrollada por el equipo de consultores
encargados del PAP Programa de Consultoria en Mypes del CUE, asi como las
herramientas utilizadas en el mismo. Dentro de esta metodologia se encuentran la
realizacion de un diagndstico y analisis del entorno para lograr el entendimiento
del negocio. Después de haber analizado a la empresa completamente, tanto en
variables externas como internas, se validan las propuestas que estan
directamente relacionadas con la realidad actual de la empresa y el planteamiento
estratégico de la misma. Posteriormente, la parte de implementacién, monitorea el
desempefio y resultados obtenidos en cada una de las areas de la empresa. Por
altimo, en la etapa de cierre se analizan los resultados y siguientes pasos para la

empresa.

A partir de este estudio, concluimos que la gestibn empresarial deriva en todas las
areas de la empresa y por tal, es muy importante definir y fortalecer esta parte de
la empresa. A partir de la intervencién del equipo en la empresa y de trabajar en
propuestas que abonaran a la gestion desde las areas funcionales de la empresa,

se pudieron percibir beneficios importantes.



l. Introduccion
El proyecto Consultorias Universitarias ha sido desarrollado de manera conjunta

por el Instituto Tecnologico y de Estudios Superiores de Occidente (ITESO) vy 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 orientacion hacia
soluciones que mejoren la utilizacion de sus recursos Yy 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
intervencidon de estudiantes universitarios que da origen al nombre de

“Consultorias Universitarias”.

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

posibles de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

» Mejora en los procesos de informacion 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 determinacién 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 vy
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 medicion de los
resultados, en lo anterior participa el empresario con ayuda del consultor.
Elaboracion del diagndéstico: 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.

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 organizacién estén encaminadas a los objetivos estratégicos
gue quieren alcanzarse.

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

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

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

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 intervencién 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

lll. Desarrollo del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Historiade laempresa

La empresa nacio en Guadalajara, México; en el afio 2006 cuando la empresaria
obtuvo la distribucion de la marca en exclusividad para refacciones automotrices
de origen asiatico, y comenzé comercializando Unicamente empaques para
transporte de carga pesada. Con un pequefio mostrador y sin almacén, importaba
los empaques de Japdn, que en palabras de la empresaria tenian un amplio
margen de utilidad. Al poco tiempo la empresa incluyd en su gama de productos
los empaques y los sellos de valvula.

A pesar de manejar productos de alta calidad, a la empresaria le fue dificil iniciar
en el mercado de las refacciones, pues era un mercado comunmente manejado
por hombres. Decidié ir directamente con el usuario final, para conocer sus
necesidades y conseguir contacto de los que serian después sus clientes. Para
poder romper el hielo y abrirse paso en el mercado, decidio llevarles café.
Preparaba café para el duefio y los colaboradores de la empresa que estaba
prospectando y dejaba empaques de café con informacion de los productos que
manejaba y su informacion de contacto. Fue entonces asi que dio a conocer su

marca y obtuvo sus primeros clientes.



Poco a poco, se fue haciendo de un stock de mercancia y contratando ayuda para
poder llevar el negocio. Sus clientes la conocian por el café que regalaba junto con
la mercancia que surtia a su clientela. En los alrededores del negocio, su café, se
comenzO a hacer famoso y la empresaria vio oportunidad en ello. Abrié una
pequefia cafeteria, en el mismo local de las refacciones y con el mismo nombre.
En el 2008, la empresa de refacciones, comenzé a perder algunos clientes, pues
no se tenia la capacidad de manejar inventarios suficientes y satisfacer las
necesidades de algunos de ellos. Mientras tanto, la empresaria contrataba
personal que le pudiera ayudar en el area de ventas y en atencién al cliente en la
cafeteria. En algunos productos de linea de empaques, comenzdé a sobre
inventariarse al tratar de retener clientes, desconociendo la demanda, y el manejo
de maximos y minimos en sus productos.

El negocio del café crecia en popularidad y en productos. En el afio 2011, la
empresaria enfermé de influenza y cuando regreso, a pesar de tener empleados,
la empresa habia dejado de generar ingresos. En el afio 2012, participé en una
gran exposicion en la Ciudad de México, y se le presentd la oportunidad de
comercializar retenes de otra marca exclusiva. Para el mes de julio del afio 2015,
incorporé dos nuevos productos: retenes y balanceo de linea. A inicios del afio
2016, el IMPI le otorg6 el nombre exclusivo a su negocio, y la empresaria traspasé
la cafeteria a un familiar, decidida a concentrar sus esfuerzos en la
comercializacién de refacciones, pero conservando el servicio de llevarles café a

sus clientes, pues ellos asi se lo pidieron.

1.2. Entendimiento del negocio
La empresa tiene diez afios de experiencia en el mercado de refacciones para

automoviles y transporte de carga pesada, comercializando los siguientes
productos: retenes, empaques, sellos de valvula y diversas refacciones. Ademas,
se estd comenzando a comercializar un producto que sustituye el balanceo de las

llantas de transportes de servicio pesado.



Cbomo estrategia para captar nuevos clientes, la empresa cominmente regala café
a sus prospectos. Los retenes, empaques, sellos de valvula y refacciones son los
productos principales y los que se busca vender, aunque el café ha sido parte
importante del modelo de negocio de la empresa, ya que éste se regala en la
compra de los productos principales y da un sello personalizado al servicio de

venta.

La empresa desde sus inicios ha contado con poco personal, y aunque cada uno
tiene funciones delimitadas, por necesidad, algunas actividades las deben hacer
entre todos. En el area de mercado, al mes de agosto de 2016, trabajan tres
personas, incluyendo a la empresaria. Los dos vendedores tienen poco tiempo de
haberse incorporado al equipo de trabajo, el mas antiguo teniendo participacion en
la empresa desde agosto del 2015. La empresaria capta nuevos clientes y les da
seguimiento, mientras que los dos vendedores se encargan de la entrega de
pedidos y cobranza. En el area administrativa se cobran las cuentas foraneas,
pagos de cheques y/o efectivo de otros clientes. La empresaria considera que
hace falta desarrollar nuevas estrategias que permitan a la empresa abrirse paso

hacia nuevos clientes y ser competitivos en el mercado de refacciones.

En el &rea administrativa, se cuenta con dos colaboradores. El area administrativa
registra la cobranza a clientes y pago a proveedores. Se utiliza el programa SAE,
para el registro de dichas actividades, aunque la empresaria asegura que éste no
se ha explotado, ya que se desconoce su funcionamiento en un 100%. El plazo de
crédito es diferente para cada cliente. El plazo de crédito mas largo que se maneja
en la empresa es de 60 dias y en promedio los clientes pagan en un mes. Los
proveedores son extranjeros, por lo que el pago es en ddélares americanos. En el
area de operaciones se manejan inventarios de 3 meses para retenes y 1 mes
para sellos de valvula. En todo lo que va del afio 2016 no se ha comprado

inventario de empaques, pues aun se mantiene material de hace diez afios. Una
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vez colocado un pedido, éste se surte al dia siguiente, haciendo los paquetes para
pedidos locales y foraneos. Se tiene un registro de los inventarios, que empata
con las existencias fisicas y esto ha dado resultados efectivos. ElI almacén se
maneja por medio de codigos propios de la empresa, que permiten el facil rastreo
de los productos. El personal del area de administracion, también es responsable

del &rea de inventarios.

La empresaria interviene en todas las éareas funcionales, atendiendo a los
principales clientes, tratando con los fabricantes extranjeros, contratando personal
y tomando decisiones de planeacion y direcciéon. La empresa conserva la misma

estructura que ha venido manejando a lo largo de su historia.

El dia en la empresa comienza al encender la cafetera. Después, todos los
colaboradores asisten a una junta con la empresaria para planear sus actividades
del dia: se realiza la bitacora, las rutas para los vendedores, cuentas atrasadas
por cobrar, etc. Una vez que ya se tiene la planeacion del dia se surten los
pedidos pendientes. Los vendedores salen a su ruta y en la empresa, la
empresaria da seguimiento a clientes y las ejecutivas de administracion realizan
tareas pendientes. Durante las visitas de ruta, los vendedores entregan
mercancia, cobran a algunos clientes y toman pedidos nuevos. Si toman pedidos
nuevos, envian la orden de compra, por medio de mensaje de texto o Whatsapp a

la empresaria, para que vaya dando la orden de armar el paquete.

Mientras tanto, se revisan las facturas y estados de cuenta de clientes. Si el cliente
tiene adeudos, se cobra telefonicamente. Se contacta a los clientes para darles
seguimiento y ofrecerles productos. Si el cliente esta interesado, se lleva a cabo la
negociacion, se factura y surte el pedido. Las facturas se imprimen y guardan en la
empresa para mantener su registro y se envian electronicamente a cada cliente.

Si los pedidos son locales, se busca la manera de entregar ese mismo dia. Los

11



pedidos foraneos se llevan a paqueteria para que se envien por la tarde. Se
actualizan los registros para poder realizar la planeacion del préximo dia.

Diagrama del proceso general del negocio

12
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1.3. Fundamentos estratégicos de la empresa
Propuesta de valor. Ofrece a sus clientes refacciones para automoviles y

vehiculos de transporte de carga pesada. Maneja una distribucion exclusiva de
marcas posicionadas con altos estandares de calidad, innovacion y tecnologia.
Asesora a sus clientes acerca de las funciones, medidas y aplicaciones de sus
productos; y ofrece orientacion profesional, honesta y personalizada con respecto
a especificaciones y adecuaciones necesarias en los productos para cada cliente.
Proporciona un servicio de calidad, generando confianza, seguridad y lealtad en
sus clientes, gracias a la experiencia de identificar las necesidades de cada

cliente, logrando asi establecer relaciones a largo plazo.

Ventaja competitiva de la empresa. La empresa cuenta con la exclusividad de
una marca lider en el mercado internacional. Actualmente tienen una relacion de
confianza con el fabricante y son productos de la mas alta calidad. Tener ya mas

de 10 afios en el mercado respaldan el trabajo de esta empresa.

Estrategia genérica: El sector automotriz en México es uno de los mas
competidos. La competencia en precios y el aumento de marcas en el ramo ha
hecho que la lealtad de los clientes sea baja. La empresa a pesar de ser
relativamente nueva en el ramo, ya es reconocida en el sector y en los productos
gue compite. Su estrategia es el trato personalizado, honesto y transparente,
propiciando confianza en sus clientes. El llevarle una taza de café a los clientes en
cada una de las visitas de campo fue un diferenciador desde los principios de la
empresa en sus inicios. Actualmente debido a que en precio y calidad compiten de

manera importante, prefieren diferenciarse en la calidad del servicio.

1.4. Anaélisis del entorno
El analisis del entorno se realizd para poder conocer las fuerzas externas a la

empresa, y de qué manera esta siendo impactada por el éste. El analisis del
entorno permite poner a la empresa en un contexto y no solamente entender lo

gue pasa dentro, sino como es que esta siendo afectada por lo que es exterior a
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ella. Se realizaron

investigaciones en fuentes formales para conocer las

tendencias del mercado, demogréaficas, econémicas, tecnoldgicas y legales y con

esto, trabajar con datos puntuales y reales. Adicionalmente, se entrevistd a la

empresaria y a un experto en el sector para poder recibir mas informacion

respecto a la situacion actual, favorable o no favorable, para la empresa. Durante

el proceso de analisis se descubri6 mucho mas que el comportamiento del

entorno, sino las fortalezas y debilidades de la empresa ante la realidad de su

contexto.

Tabla resumen

Variable

Oportunidad

Amenaza

Aspectos econdmicos:

Tipo de cambio

Apertura de  nuevos
mercados por el acuerdo
TTP

El alza del dolar

Crisis econdmica

Baja en el parque vehicular
nacional

Aspectos s

ocioculturales, demograficos y ambientales:

Habitos de compra

Alza en la venta de
vehiculos de carga pesada
en México (Kenworth).

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Aranceles

Altos impuestos de
importaciones para el sector
automotriz.

Aspectos tecnoldgico

SF

Disponibilidad de
maquinaria y equipo

Constante renovacion de

vehiculos.

Aspectos de competencia:

Competencia en el
sector

La competencia de

precios

Hay una fuerte rivalidad y
una competencia desleal, es
dificil medir el namero real
de competidores, pero se
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sabe que existen.
Difamacién por parte del
antiguo distribuidor.

Productos sustitutos

Hule para
Pirateria China

retenes/

Negociacion de
compradores

Deslealtad en el mercado y
competencia desleal por
precios.

Proveedores

Respaldo y distribucion

exclusiva por
proveedores.

parte de

Diamante de Porter

La empresa maneja dos grupos de productos: los retenes y los empaques y sellos

de vélvula. Cada grupo de productos tiene un comportamiento completamente

diferente y por tal razén, las fortalezas de la empresa son diferentes también.

RETENES

La empresa cuenta con la distribucion exclusiva de los retenes y estos son

reconocidos en el mercado por su alta calidad. Para este tipo de refacciones, los

clientes buscan la calidad, mas que el precio. La empresaria considera que este

producto es el que, a la fecha del diagnéstico, deja mayor utilidad.
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RETENES

~ Baja
= Flatibedos,
nedaccananias y
reprasentanies oa
marcas
+ Buscan cabdad
+ Cambiar de producto
a5 Coeingn

» Baja
+ Defaranciacdn de
producias

1. Amenaza de nuevos competidores
La empresa cuenta con el conocimiento sobre las aplicaciones y los productos,
ademas de que cuenta con la distribucion exclusiva de un producto que si se

considera diferente al resto.

El conocimiento sobre las aplicaciones y usos de cada pieza de refaccion, se
considera necesario para poder llevar un negocio de este tipo. Esto es porque la
cantidad de productos que se pudieran manejar es muy amplia, por lo que es
indispensable conocerlos y saber cdmo es que se manejan. Aunque los nuevos
competidores no tengan el vasto conocimiento necesario, podrian contar con

colaboradores que si tengan la experiencia en este sector.
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En el caso de los retenes, se necesita una alta inversion para poder cruzar las
barreras de entrada en el mercado. Se requiere contar con un tamafo de stock
considerable para poder satisfacer las demandas de los consumidores. Ademas,
contar con distribuciones exclusivas es muy raro, por lo que es indispensable tener

alguna relacion con proveedores que puedan otorgar este licenciamiento.

2. Poder negociador de los compradores

Los compradores de este sector buscan calidad y precio. En retenes, el 80%
busca calidad y el resto el precio. Los compradores para retenes son usuarios que
cuentan con una flotilla propia de transporte de carga pesada, refaccionarias y
representantes de marca. Estos clientes compran casi diario y en volimenes
pequefios. Los clientes foraneos de retenes tienen ya compras planeadas y

compran cada dos meses aproximadamente.

Cambiar de productos es costoso, ya que es notoria la calidad que se maneja. Los
compradores consideran que ha sido un negocio de ganar-ganar con la empresa,
pues nunca les ha ido mal con el desempeiio de los retenes adquiridos. En
general, es dificil retener a los clientes de este sector, sin embargo, en el caso de
los retenes, la empresa ya cuenta con una cartera de clientes que considera han
sido leales a lo largo de los afios. La negociacion por lo general, la lleva la

empresa, ya que se tienen establecidos sus precios.

3. Amenaza de posibles sustitutos

Los posibles sustitutos para los retenes son piezas de hule, que se compran y
sustituyen el funcionamiento de los originales. Comprar el hule es mucho mas
barato que comprar piezas originales o retenes. Aunque, en primera instancia los
clientes prefieren comprar lo mas barato, el hule se desgasta mucho mas rapido y

termina siendo mas caro comprar el hule que comprar un retén original. Por tal
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razén, los productos sustitutos no representan una alta amenaza para la empresa,

ya que los clientes terminan por comprar los retenes tarde o temprano.

4. Poder negociador de los proveedores

Los proveedores otorgan licencias exclusivas de distribucion a algunos negocios,
tal es el caso de la empresa para los retenes. Por tal motivo, cambiar de
proveedor no solamente representaria una alta inversion monetaria, sino quizas,

perder la diferenciacion en los productos que se manejan.

Los proveedores cuentan con listas de precios definitivos, aunque la abierta
comunicacién y la buena relacion que se lleva con ellos, puede influir en algun tipo
de negociacidon. A pesar de esto, la negociacién y diferenciacion en el precio es

poca. Realmente, el poder de negociacidén se encuentra de lado del proveedor.

5. Competidores actuales

La empresa maneja productos que si son diferentes al resto y que en general, la
gente prefiere comprar sobre otros, ya que son de marca reconocida a nivel
mundial. Esta marca representa lo ultimo en tecnologia de refacciones y da
seguridad a los compradores.

Pocos negocios cuentan con distribuciones exclusivas, lo cual permite que la

empresa sea fuerte ante la competencia.

EMPAQUES Y SELLOS DE VALVULA
Los empaques y sellos de valvula al momento del diagnéstico, no han dado a la

empresa utilidades como se esperaba y resultdé mas complicado vender estos

productos que los retenes.
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EMPAQUES Y SELLOS DE
VALVULA

- Los compradares se
filan en & precio, mis
que en la cabdad.
* Exisle mucha
desleakad en al
mEncasa.

= Alla

* Desleakad en &
marcacka,

+ Manipulacicn da
e, EE"'.F'E'E"" ¥
« Empaques de canon Eaca agpacializacion

1. Amenaza de nuevos competidores

Aungque son muchas las empresas en la zona metropolitana de Guadalajara, que
se dedican a la comercializacion de refacciones para automoviles y transportes de
carga pesada, se requiere conocimiento, relaciones estrechas con proveedores y

alta inversion para poder ingresar en el mercado.

Para los empaques y sellos de véalvula, no se necesita tener una inversion tan alta,
sin embargo, si se necesita conocer el mercado, y los tramites necesarios de

importacion.

Por lo general, los nuevos negocios de este ramo, son puestos por personas que
tienen la experiencia de muchos afios e inversionistas que buscan la oportunidad
de emprender en este sector. Sin embargo, por la competencia, es dificil que

prosperen.
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La empresa al momento del diagnéstico, contaba con un stock pequefio y en
ocasiones no podia satisfacer las demandas de los clientes por falta de producto.
Sin embargo, si contaba con el conocimiento necesario para poder otorgar guia y

asesoria a los clientes respecto a los productos.

2. Poder negociador de compradores

En cuanto a sellos de valvula y empaques, la empresaria considera que el 90% de
los clientes buscan precio y el 10% calidad. Cuando el grado de especializacion de
alguna pieza es mayor, es cuando se busca la calidad del producto. Para los
retenes, la fuerza de negociacion la tiene la empresa y para los empaques y sellos

de valvula la fuerza la tienen los clientes.

Los compradores de empaques y sellos de valvula se consideran desleales, ya
que es muy facil que se vayan con la competencia. Estos clientes buscan precio y
se van con la empresa que oferte mejor sus productos. La empresa no tiene
mucho poder de negociacion con este tipo de clientes, ya que deben de incurrir en
costos significativos de importacion. Cuando los clientes buscan mejor precio, por
lo general, suelen ser muy persuasivos y sensibles al mismo, y es entonces que la
empresa realiza una investigacion de precios del mercado. Sin embargo, los
clientes saben reconocer que existe calidad detras de las marcas, por lo que se

puede considerar que estos estan bien informados.

3. Amenaza de posibles sustitutos

Se consideran productos sustitutos las piezas chinas, que la mayoria de las veces
son consideradas de baja calidad. A estos productos se les borra la marca china 'y
se les pegan las marcas de alta calidad, con reconocimiento mundial. A pesar de
esto, los clientes contindan prefiriendo los productos que muestran garantia sobre

marca.
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Estos productos no representan una amenaza importante para la empresa, ya
que, aunque estos pueden ser comprados como primera opcion, se desgastan
mucho mas rapido que las piezas originales. No todos los clientes compran
productos sustitutos y por el momento, estos no se ven como una amenaza para

el sector.

4. Poder negociador de proveedores

En los empaques y sellos de valvula los proveedores son desleales, ya que
pueden llegar a vender el producto a un distribuidor y a un usuario final, al mismo
precio. En este sentido, la empresa es realmente la que busca y mantiene la
relacion con los proveedores, por los que representan para ella. Es por esto que,

la empresa tiene un poder de negociacion con proveedores bajo.

5. Competidores actuales

La competencia es desleal y dura. De negocio a negocio, no existe la transferencia
de contactos ni mucho menos de clientes. Hoy en dia, el mercado de las
refacciones esta creciendo y se esta haciendo muy notorio. Para poder tener mas
fuerza sobre la competencia, hay algunos negocios que estan dispuestos a alterar
Sus precios, ofreciendo accesibilidad a los compradores.

Si bien no existen diferencias significativas en cuanto a los productos que se
manejan, para los clientes es importante la variedad de los productos
(aplicaciones de cada producto) y para algunos (retenes) la marca.

Los clientes pueden comprar productos similares que cumplen con la funcién del
producto original, en un corto plazo. Por ejemplo, aunque los clientes necesitan
una aplicacion especifica, si encuentran otra mas barata y genérica, compran esa.
Productos similares existen en todo el sector. Sin embargo, en un largo plazo, los
clientes acaban teniendo que comprar los productos especificos y necesarios para

cumplir con ciertas funciones.
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Como ya se menciond anteriormente, la clientela también es desleal, por lo que

cambiar de proveedor no les cuesta nada.

Conclusiones sobre el diamante de Porter
Las conclusiones sobre las fuerzas de la empresa ante las amenazas externas

son diferentes por cada grupo de productos que maneja.

Retenes

Concluimos que la empresa se encuentra fuerte ante las amenazas de nuevos
competidores, ya que, segun la experiencia tanto del experto en el sector, como
de la empresaria, se requiere de mucho conocimiento del mercado y los
productos, una alta inversion para mantener un stock y relaciones estrechas con
proveedores que permitan la distribucion exclusiva de los retenes. Los
proveedores tienen la fuerza de negociacion para los retenes y no la empresa, ya
que ellos fijan el precio y modos de entrega de la mercancia. Seria muy costoso
para la empresa cambiar de proveedor ya que los productos que le ofrecen son de
alta calidad y dejan una utilidad importante. Con la competencia actual, se
considera que la empresa también tiene una fortaleza, por la diferenciacion de sus
productos. Especialmente para retenes, no se percibe al sector tan agresivo, como
con otro tipo de refacciones. La demanda se ha mantenido a lo largo de los afios y
los clientes también. Existen productos sustitutos en el mercado, buscados por su
precio. Aunque los clientes podrian buscarlos y comprarlos como primera opcion,
esto no resultaria mas que en una compra de retenes originales, ya que los
sustitutos se desgastan muy rapido. Los compradores tienen una fuerza de
negociacion baja, ya que los precios son fijos, aunque la empresa aun puede
abrirse a algun tipo de negociacion. Los clientes de retenes son aquellos que
buscan cuidar de sus vehiculos o venden los productos a usuarios finales, por lo
qgue la calidad es muy importante para ellos. Si se fijan en las marcas y la que

ellos manejan es una que les brinda seguridad y confianza.
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Empaques y sellos de valvula

Los nuevos competidores en el sector de las refacciones son muy comunes. El
mercado ha crecido mucho, al menos en los 48 afios de experiencia del experto
en el sector. Sin embargo, es muy raro que las empresas prosperen, ya que se
necesita conocer lo que se vende y como se debe de vender. Ademas, para este
grupo de productos se requiere de una inversion media, ya que se debe de contar
con un gran stock. En cuanto a proveedores, la empresa no tiene mucha fuerza.
Es dificil el trato con ellos y ellos son los que tienen la fuerza de negociacion. Los
proveedores son desleales y la empresa no puede debatir precio con ellos. La
competencia actual del mercado tiene una alta fuerza, es un mercado muy
competido y desleal, ya que hasta se incurre en ajustes de precios para obtener
nuevos clientes. Existe mucha corrupcion en este sector y con estos productos
especificos. Existen productos sustitutos en el mercado, los chinos, los cuales son
buscados por los clientes por su precio. Estos productos no funcionan tan bien,
por lo que, al final, el cliente termina volviendo a comprar los productos originales.
Los compradores cuentan con una fuerza de negociacién alta, ya que estos estan
informados y conocen los beneficios de los productos de alta calidad, sin embargo,
también se fijan mucho en el precio y es muy facil que decidan comprar a la

competencia.

Entrevista al experto en el sector
— Vendedor de una empresa de refacciones

El entrevistado tiene 48 afios en el mercado de las refacciones para automoviles y

otros tipos de transportes pesados.

De la entrevista con el experto en el sector podemos concluir lo siguiente, respecto

a las fuerzas del mercado:
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- El mercado se ha comportado de manera similar a lo largo del tiempo. La
demanda se ha mantenido, pues las refacciones siempre han sido y seran una
necesidad. Existe mucha competencia entre los vendedores, poca fidelidad de
parte de los clientes, es dificil entrar a este sector a competir y es muy complicado
cambiar de proveedores.

- Los clientes buscan tanto precio, como calidad, aunque actualmente, los clientes
ya se estan comenzando a fijar mas en las marcas y en la calidad que estas
representan. Es por esto que, aunque surgen productos sustitutos (como
productos chinos y piezas de hule que reemplazan a los retenes, en su momento)
los clientes terminan comprando los productos originales.

- Ser distribuidor exclusivo de una marca da cierto posicionamiento y genera
confianza sobre lo que se vende. Sin embargo, la competencia por precio aun
retiene cierto mercado.

- Es importante saber reconocer el mercado al que se dirigen las refacciones, pues
al ser tantas las aplicaciones y medidas de los productos, se puede dirigir a cierto
sector del mercado y de esto depende el tamafio del stock para poder satisfacer

las necesidades de todos.

2. Diagnostico

2.1. Metodologia del diagnéstico

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

proceso.
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Para realizar un diagnoéstico empresarial en la practica se puede proceder de dos

maneras distintas:

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

o 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.

2.2. Proceso particular
El objetivo para esta primera etapa del proyecto, fue conocer a la empresa y su

realidad, tanto interna como externa. El equipo realiz6 una primera visita a la
empresa, para conocer a la empresaria, sus colaboradores, las instalaciones,

sobre su historia y su modelo de negocio. Se preguntd por los aciertos y errores
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de la empresa en el pasado para poder determinar aquellos puntos criticos a lo
largo de la vida de ésta. Ademas, se preguntd por qué la empresa ha sido
negocio, es decir, porque es rentable actualmente y con esto se trazé el macro
proceso. Los productos para este primer acercamiento fueron la ficha técnica,

historia de la empresa, entendimiento del negocio y macroproceso.

El andlisis del entorno fue el siguiente paso natural para esta etapa. Una vez
conocida a la empresa, era necesario evaluar su entorno y donde se encontraba
posicionada. Se seleccionaron variables importantes para la empresa y una vez
seleccionadas, proseguimos a realizar una investigacion del comportamiento o
situacion de las mismas. Por ejemplo, descubrimos que algunos de sus productos
son comprados en dolares americanos, por lo que fue indispensable realizar una
investigacion respecto al comportamiento del dolar en los meses recientes y una
proyeccion para el préximo afio. Se investigaron variables econdmicas, sociales-
demograficas, tecnoldgicas, legales y sobre el mercado en general. Adicional a
este primer acercamiento al entorno de la empresa, realizamos una entrevista a la
empresaria, para conocer su propuesta de valor, un experto en el sector y a
algunos de los clientes de la empresa para pivotear la propuesta de valor inicial.
Se realiz6 un analisis competitivo del sector, para encontrar las fortalezas y areas
de oportunidad de la empresa, basandonos en las cinco fuerzas basicas de Porter
y en las entrevistas realizadas anteriormente. Esto nos ayudo6 a definir la ventaja

competitiva de la empresa.

Una vez que se investigo el exterior de la empresa, es decir, su contexto y todo
aguello que le afecta de cierta manera, continuamos con el diagndstico para ahora
saber que ocurria desde el interior. Nos reunimos con la empresaria y algunos de
sus colaboradores para encontrar evidencias que nos permitieran saber en qué
etapa se encontraban sus cinco areas funcionales: operaciones, finanzas,
recursos humanos, mercado y gestion. Paralelamente se trabajé con la

empresaria sobre el planteamiento estratégico de la empresa: cual es su vision,
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mision, estrategia general, objetivos estratégicos por area y valores. Se indag6
sobre lo que la empresa utiliza para trabajar: procesos, tecnologias, registros para
toma de decisiones, objetivos por areas, etc. Esto con el fin, de poder elaborar un
diagnéstico con la herramienta de andlisis, DIE, del Centro Universidad Empresa.
También se elaboré un mapa conceptual, para visualizar la causa-efecto del

problema raiz.

Se analiz6 la situacion de la empresa comparando los resultados de la
herramienta de diagnéstico DIE y el mapa conceptual, para después concluir
sobre las fortalezas y oportunidades de cada area. Tomando en cuenta las
conclusiones del andlisis del diagnostico, el problema raiz y el planteamiento

estratégico y objetivos de la empresa, definimos nuestras propuestas.

2.3. Descripcion de la situacion de la empresa
El &rea de operaciones de la empresa comprende el manejo de los inventarios y

el surtimiento y entrega de pedidos. El inventario de la empresa se encontrd
ordenado, clasificado y sefalizado y se tenian correctamente identificados
aguellos productos que se consideraban de lenta y rapida rotacién. Los
procedimientos en el area de operaciones no se encontraban formalizados ni
sistematizados, por lo que resultaban inadecuados para las necesidades de la

empresa, pues se contaba con un historial de registros insuficiente.

A la fecha del diagnéstico, la empresa tenia poco control sobre el manejo de sus
inventarios, ya que el inventario fisico no cuadraba con el inventario del sistema y
este no se planeaba. Esto ha causado errores, pues la informacién resultaba poco

confiable.

El surtimiento de pedidos se realizaba al momento de hacer las notas de compra y

en ocasiones se llegaban a confundir los paquetes de los clientes. Las entregas
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de pedidos tampoco se realizaban en un 100%, ya que no existia una planeacién
adecuada de rutas. En general, al &rea de operaciones requeria planeacion de
compras de inventario y rutas de entregas, medir niveles de productividad y

seguimiento de pedidos.

Respecto al area de finanzas, la informacidon contable y administrativa de la
empresa a la fecha del diagnostico era manejada por la empresaria y una
empleada administrativa. Se conocian las ventas por producto y el margen que
cada uno deja, sin embargo, no se contaba con informacién contable confiable
para la toma de decisiones. No se registraban los costos fijos, ni otros tipos de
gastos, ni se podia revisar un historial de los mismos, asi como tampoco se
llevaba una estrategia de precios. Se adquirid el sistema SAE, aunque se
desconocia su uso y sus alcances en un 100%. La empresa utilizaba como
alternativa hojas de Excel, en las cuales se manejaban los inventarios y margenes
de utilidad. Esta informacién si se consideraba como confiable, sin embargo, a la

fecha del diagndstico ya no se estaba llevando asi.

En el area de recursos humanos no se tenia un procedimiento para reclutar
personal, tampoco un proceso formal de capacitacién y un analisis para evaluar si
la persona que esta en el puesto es la adecuada. No se contaba con un
reglamento en ningun area, ni con una manera de medir el desempefio de los
trabajadores, o evaluar el ambiente laboral de la empresa. Sin embargo, todos los
empleados se encontraban legalmente dados de alta por la empresa, contaban
con las prestaciones de ley y un sueldo base. Se observé total confianza y

compromiso entre la empresaria y los miembros de su personal.
En el area de mercado la empresa contaba con una cartera de clientes limitada,

pero sin embargo tenian contacto con nuevos clientes todas las semanas. A pesar

de no tener una estrategia de ventas, contaban con un gerente y un vendedor de
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reciente contratacion, los cuales tenian una buena actitud y un amplio

compromiso.

En el area de operaciones, contaban con un “stock” de bajo movimiento que ya
llevaba tiempo en la empresa. La empresaria manifestd la intencion de
implementar nuevos productos en el inventario y aumentar las ventas, pero
todavia no se habian ejecutado. Las labores se duplicaban en ocasiones entre la

direccion y el equipo de ventas.

2.4. Andlisis e interpretacion de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacién

Analisis de Porter

El método plantea que en cada mercado, sector o negocio existen cinco “fuerzas”
detectables que determinan, con su interaccion, el nivel de competencia que en un
momento determinado se produce en una industria concreta. (Caneda, 2010)

El andlisis de Porter es un modelo que permite identificar la postura de una
empresa ante cinco fuerzas externas que determinan su competitividad dentro de

algun determinado sector. Las fuerzas que se analizan son:

. Poder de negociacién de los proveedores
. Poder de negociacion de los compradores
. Amenaza de nuevos competidores

. Amenaza de competidores actuales

. Amenaza de productos sustitutos

Al analizar qué tan fuerte se encuentra la empresa ante estas fuerzas es como se

determina su nivel de rentabilidad y competitividad.
Entrevista con experto

La entrevista con el experto fue una herramienta utilizada por el equipo basada en

preguntas criticas y en el analisis de Porter sobre el comportamiento del sector. Se
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formularon preguntas relativas a proveedores, compradores, nuevos
competidores, competidores actuales y productos sustitutos y después se
preguntaron al experto, quién después nos dio sus respuestas. La informacion de

la entrevista fue cualitativa.

FODA
El analisis FODA permite identificar variables internas y externas de la empresa
que le permiten lograr sus objetivos o la obstaculizan en el logro de los mismos.

Las siglas del FODA significan:

. Fortalezas

. Oportunidades
. Debilidades

. Amenazas

Las fortalezas y debilidades son aspectos internos de la empresa, mientras que
las oportunidades y amenazas son aspectos externos, sobre las que la empresa
no tiene un control directo. El analisis FODA, ademas de apoyar a la identificacion
de estos aspectos, también permite el cruce de andlisis para formular cuéles
fortalezas ayudan a combatir determinadas amenazas y como utilizar las

oportunidades que ofrece el sector a su favor.

Mapa Conceptual

Los mapas conceptuales son diagramas jerarquicos que reflejan la organizacion
conceptual de una disciplina, o parte de ella; por ejemplo, un tema. (Arenas, 2005)
El mapa conceptual apoyo en la busqueda del problema raiz al unir los problemas

identificados por area, hasta llegar a una conclusion.

2.4.2. Aplicacion del instrumento y explicacion de su contenido y resultados
Herramienta DIE del CUE.
Esta herramienta electrénica creada por el Centro Universidad Empresa de

ITESO, diagnostica la etapa de desarrollo en la que se encuentra la empresa.

31



Detecta los aspectos clave que involucran un diagnéstico, determinando en una
grafica los resultados de calificacion de cada area funcional de la empresa,
proporcionando de esta manera, informacion valiosa acerca de las areas con
mayor oportunidad de crecimiento, asi como de las areas fuertes que tiene la
empresa en intervencion. Las etapas de desarrollo de la empresa siguen un

codigo de colores:

AF1. GESTION

AF2. VENTASY

AF5. FINAMNZAS MERCADCTECMIA

AF4. RECURSOD

HUMANOS AF3. OPERACICNES
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- Sobrevivencia
Basica
Confiable
Competente

Los resultados generales del DIE arrojan el estado actual de la empresa, que sus
cinco areas funcionales se encuentran en una etapa de desarrollo BASICA.

Las areas de gestion, ventas y mercadotecnia y operaciones resultaron en una
etapa de sobrevivencia, el area de recursos humanos en etapa basica y finanzas
en etapa confiable. En el grafico presentado, se muestran las areas y sus
resultados, siendo la mancha azul, la empresa diagnosticada y los colores de la
telarafia las etapas de la empresa. Mas adelante se estaran explicando los

resultados detallados por area.

S
RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA:  BASICA RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: SOBREVIVENCIA
Areas funcionales Areas transversales
Escaios decaficacion. | [W=76y<=10 0>=6y<75M>=31y<5 M>=0y<31 | |Escalas decaiicacon: | [m >=75y<=10 O-6y<75M>=31y<5 B0y<31 |

CALIFIGAGION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFIGAGION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS PUNTAJE

PUNTOS PUNTAJE

OBTENIDOS MAXIMO OBTENIDOS  MAXIMO

AF1. |GESTION . |ESTRATEG

AF2. |VENTASY MERCADOTECNW| 340 1200 PT2. |CALIDAD 2000 628.0

AF3. |OPERACIONES 50 80 PT3. |SISTEMA DE INFORMAGION 9.0 301.0

AF4, |RECURSOS HUMANOS B0 177.0 26 BASICA PT4. |GESTION DE LA INNOVACION ¥ LA TECNOLOGIA 130 540

AFS. |FINANZAS 8.0 1580 52 CONFIABLE TOTAL DE LA EMPRESA 352.0 1163.0
TOTAL DE LA EMPRESA 2430 675.0 35 BASICA

% de respuestas
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PT1. ESTRATEGIA

TOTAL DE LA EMPRESA FTZ. CALIDAD

PT4. GESTION DE
INNOVACICN Y LA
TECNOLOGIA

. SISTEMADE
INFORMACIGN

Mientras tanto, las areas transversales (estrategia, calidad, sistemas de
informacion y gestién de la innovacién y tecnologia) estdn en una etapa de
sobrevivencia. Los sistemas de informacién utilizados actualmente en la empresa
son los suficientes, para llevar a cabo la empresa dia con dia. AlUn no son
confiables, pero se puede llevar cierto control. La calidad de igual manera, ha sido
un foco de atencién para la empresa, que procura siempre entregar sus productos
y ofrecer un servicio de venta de la mejor calidad, sin embargo, esta area apenas

es basica.
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G2. MSION,
VISION,
VALOFES,
OBETNOSY

ORGANIZACION

34
INTEGRACION,
COORDINACGION
v

COMUNICACION

G7.

G
FLANEACION DECISIONES

G5. LIDERAZGD

El area de gestion toma en cuenta 8 criterios para el diagnéstico.

1. Valores, objetivos y organizacion: La gestion en esta parte resulta en
bésica. Si se tiene una idea de adonde se quiere llegar (vision) y la
empresa trabaja de acuerdo a los valores que, hasta el momento, la han
distinguido. Sin embargo, si existe una falta de comunicacién de la
planeacién estratégica a las demas areas de la empresa y definicion de
objetivos por area y por persona.

2. Organizacién e Integracion, coordinacion y comunicacion: La
comunicacién de las areas es vertical y no existe una integracion de las
areas. Esto resulta en un estado de sobrevivencia para este criterio de la
gestion empresarial. No existe tampoco una organizacion de funciones por
area, por lo que, en ocasiones, se llegan a duplicar acciones
correspondientes a otras areas.

3. Toma de decisiones y liderazgo: La toma de decisiones y liderazgo se
llevan a cabo meramente por la empresaria y aun falta poder de decision de

parte del resto del personal. Las decisiones no se comunican al resto de los
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colaboradores en su totalidad, en tiempo y forma. Ambos criterios cuentan
con una etapa de sobrevivencia.

4. La planeacion de la empresa: Unicamente se realiza por la empresaria y
no existe una planeacion estratégica formal para la empresa y tampoco por
area funcional. De igual manera se considera que la planeacién que existe
es inadecuada y esta incompleta.

5. Control: No hay mediciones que permitan identificar el desempefio actual
de la empresa en general.

6. Vinculacion esta en una etapa confiable, ya que la empresa se ha podido
mantener como negocio gracias al poder de vinculaciéon de la empresaria
con el exterior: con sus clientes y con sus proveedores. Las relaciones
estrechas que se han sabido cultivar y mantener a lo largo de los afios han

ayudado a la empresa a continuar creciendo lentamente.

P3. PLANEACICN,
PROGRAMACION Y

CONTROL DE LA
PRODUCCION

5. ABASTECIMIENTC DE

P9, LOGISTICA MATERIALES

Pl MANTENIMENT O Y
UTILEACION DELAS
MAQUMAS

FT. NNEL DE
PRODUCT IVIDAD

" BEGUMENTODE LOS
PEDIDCS

El area de operaciones toma en cuenta siete criterios para realizar el diagndstico.
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No existe una planeacién de demanda ni ventas, por lo que las compras se

realizan segun lo que se necesita. El inventario tiene productos de alta rotacion y

otros productos de muy lento movimiento que tienen 10 afios en stock.

1.

Planeacion, programacion y control de la produccion: La empresa, al
ser comercializadora, no cuenta con un plan de produccion.
Abastecimiento de materiales: Aungue no se manejan materias primas
para produccidn, si se manejan compras de productos para poder
comercializar después.

No se mide el nivel de productividad, ya que, al no ser empresa
productora, no hay mediciones de tiempos muertos, utilizacibn de
maquinas, etc. Sin embargo, tampoco existe una medicion de productividad
de los recursos de inventario, surtimiento de pedidos y entregas en tiempo y
forma de los mismos.

Seguimiento de los pedidos: No existe.

Gestion del stock: Los inventarios se encuentran ordenados y clasificados.
Adicional, se llegé a utilizar un sistema en Excel que permitia saber cuales
eran las existencias en stock. Este funcion6 de manera adecuada y se
consideraba un sistema de informacion confiable. Por el momento, ya no se
esta utilizando.

Logistica: no existe una logistica de surtimiento de pedidos y planeacién

de rutas.

37



F3. INFORMACICON
CONTABLE Y
FINANCIERA

F9. ADMINISTRACION DE
PROFIEDADES, PLANTA
Y EQUIFQ {ACTIVOS
FIIOS)

F4. PAGO DE
IMPUESTOS Y CTRAS
i CBLIGACIONES

F3. ESTRATEGIA DE

F&. FINANCIAMIENTO PRECIOS

. CUMPLIMIENT O DE
ACUERDCSY
COMPROMISOS

FI. UTILIDADES

El 4rea de finanzas toma en cuenta siete criterios para realizar el diagndstico.

Esta area funcional se encuentra en una etapa confiable. Si se cuenta con

sistemas de informacién que apoyan a la empresa a llevar cierto control, sin

embargo, la informacion no se utiliza para toma de decisiones ni se sabe manejar
en un 100%

1.

Informacion contable y financiera: Se utilizan sistemas de informacion
gue se consideran confiables. La empresa cuenta con un sistema robusto
de informacion, SAE, que no se lleva a cabo en un 100%, debido a falta de
capacitacién en el mismo.

Pago de impuestos y otras obligaciones: La empresa se encuentra al dia
en el pago de impuestos y otras obligaciones.

Estrategia de precios: Etapa de sobrevivencia. No existe una estrategia de
precios como tal, estos se determinan por los precios pactados con los
clientes y la comparacion de los mismos con la competencia.
Cumplimiento de acuerdos y compromisos: como Se menciono

anteriormente, la empresa si cumple con los acuerdos y compromisos
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financieros que tiene, tanto con proveedores y clientes, asi como con
instituciones de financiamiento.

Utilidades: Las utilidades son conocidas por la empresaria, gracias al
sistema de SAE, aunque no se utiliza la informacion para planeacion.

El financiamiento, en la empresa, se considera en una etapa confiable, ya
que, si se buscan estos tipos de apoyos y ademas se han otorgado a la
empresa, debido a su historial.

Administracion de propiedades, plantas y equipo: Se realiza
adecuadamente y se lleva control, ya que el lugar para la empresa es

propiedad de la empresaria.

ML GESTIONDE LA
CEMANDA

VS POLITICADE
PRECOS

M4 POSCIONAMIENTO
DE LA EMPRESA

Mi3. CONOOMENTODE
LASAMENAZASPARA L VG CANALESDE
VERCADO Y LA B DISTRBUCIKN
EMPRESA

M1Z CONOGMENTODE W _PROMOCON'Y

LOS COMPETDORES PUBLICDAD
ME 1. CONOCIMENTO DEY £ EVALUACON DE
LOS CUENTES VENDEDORES
a o GESTIONDE LA
e 5‘.%’:{"’ l FACTURACION Y LA
e COBRANZA

El area de mercado toma en cuenta once criterios para realizar el diagnostico.

Entre los que mas destacan en esta area funcional que se encuentra en una etapa

de supervivencia, estan:

1. Actualmente se cuenta con un equipo de ventas constituido por un gerente

y un vendedor. La empresaria también se encarga de vender, pero su
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funcion principal es prospectar para que el equipo ejecute la labor de venta.
La evaluacion de vendedores es subjetiva y no tiene seguimiento.

Politica de precios: Actualmente la empresa rige sus precios en base a los
precios del mercado que lo dictaminan las empresas lideres en el ambito.
Servicio Post-Venta: En la empresa el servicio de post-venta es nulo sin
embargo cuenta con registros por cliente, con un historial de sus 6rdenes
de compra y pedidos.

Promocién y publicidad: Etapa de sobrevivencia. No existe una estrategia
de precios como tal, estos se determinan por los precios pactados con los
clientes y la comparacion de los mismos con la competencia.

Canales de distribucion: Cuenta con un punto de venta y los vendedores

reparten el producto.

2 CUAMPLNENTODE
REGLAS

3 RECUJTAMENTO,
SELECQONE
INCOSPORAQON

H10 EVALUACION DEL
CESEMPEND

=S FORMADON Y
SESARROLLOCEL
PERSONAL

CLAMA LASCRALY
JOES CELPERSONAL

HT CONDICONES
TRABAIO HE REMUNE RACION

=8 MOTVACONY CUMA
NIZACIONAL
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El 4rea de recursos humanos toma en cuenta ocho criterios para realizar el
diagnostico. Esta area funcional se encuentra en una etapa basica. En la empresa
existen 5 integrantes en la empresa con sus respectivas areas. Sin embargo, la
empresa carece de una institucionalizacion, descripcion de puestos y alcances de
las areas establecidas.

1. Cumplimiento de reglas: Actualmente la empresa carece de cualquier tipo
de reglamento. No se sanciona en base a un reglamento, sin embargo, la
empresa tiene una cultura laboral de responsabilidad.

2. Evaluacién de desempefio: No hay parametros para la medicion de metas
u objetivos.

3. Condiciones de trabajo: El personal cuenta con las herramientas
adecuadas para realizar sus labores. Se estan haciendo adecuaciones en

la empresa para poder contar con condiciones mas optimas.

Analisis FODA

Apertura de nuevos mercados por el acuerdo TTP El alza del ddlar

Un mercado creciente en el ambito automotriz La competencia de precios

Falta de personalizacidn de servicios en el ramo Pirateria China

Productos de bajo costo y baja calidad Difamacion por parte de antiguo distribuidor

Aumento notable en el parque vehicular nacional
Uhbicacidn logistica para distribuir a todo el pais

Servicio personalizado Falta de planeacidn en la estrategia de ventas

Exclusividad en distribucion de una marca lider en el mercado internacio Falta de un plan financiero

Personal con experiencia previa en el ramao Falta de capacitacidn al personal

10 afios de experiencia en el mercado No existe una estructura empresarial

Equipo de confianza en las distintas dreas de la empresa Un porcentaje de inventario de baja rotacion

Calidad de las lineas de producto Falta de conocimiento de la demanda de nuevos productos o sustitutos
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Mapa conceptual

Formalizacion
incompleta de
procedimientos

Nula estrategia
de mercado

Faltade
supervision y
control de
procedimientos
administrativos,

Analisis de
mercado
inadecuado

Informacion
financiera
incompleta

Nula planeacion
de demanda y
ventas

a informacion
no se utiliza para

Inversion en

inventario de tomade
lento decisiones,

movimiento Unicamente para

efectos fiscale,

Falta de
historial

Objetivos por
areano
establecidos

Objetivos por
empleado no
establecidos

Registros
insuficientes

Procedimientos

Ineficiente i

gestion del no formalizados Falta de Faltade
ni i

i 5 programa de claridad de

inventario wtematizadas

funciones

capacitacion

Ineficiente
planeacion de
rutas

En el mapa conceptual se muestran los problemas identificados en cada area
funcional de la empresa, a partir de la elaboracion del analisis de Porter,
entrevistas con la empresaria y el diagnéstico realizado con el DIE. Estos
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problemas por area comenzaron a unirse a través de flechas, generando a su vez,

otros problemas en el &rea.

El detonante principal de la probleméatica en la empresa, viene desde el area de

gestidn y es la planeacion estratégica incompleta y no formalizada.

Diagnoéstico
Mapa Conceptual

«Hula estrategia d= mercado
+Andilsis de mercade inadecuade
— +Mula plarsachin de demanda y
veritas

o Inversidn en invertario de
lervta mrdmiento

L

+Procedimientos ng formalizados

siskematizados
+Registros Insuflcinies
Falta de historial

+Inefickrne gestion el Invenitaria

«|Ineficierite planeacidn de= rutas

-

¥

# «Formalizacidn incompleta de

sOhetivos por area n establechios
«Chjettans por empleado ro
establecidos
sFalta e programa de capacitacidn
sFalta de claridad de funciones

procedimientos
«Falta de supervision y comtrol de
procedimientos adminisrativos
+|nformackin Timanclera

incompleta

«La informacidn no w= utiiza
para toma de deckiones,
unicamente para sfectos
fiscalas

Esta problematica a su vez, genera en las demas éareas procedimientos no

formalizados y sistematizados, objetivos por area no establecidos y nula estrategia

de mercado.

En el area de finanzas una nula estrategia de mercado genera un analisis de

mercado inadecuado, nula planeacion de demanda y ventas y, por lo tanto,

inversion en inventario de lento movimiento.
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En el area de operaciones, el detonante principal genera procedimientos no
formalizados y sistematizados y esto a su vez registros insuficientes (por falta de
historial) e ineficiente gestion del inventario y planeacion de rutas. Los registros
insuficientes y la ineficiente gestion del inventario generan una nula planeacion de

demanda y ventas.

En recursos humanos, la planeacion estratégica incompleta genera objetivos por
area no establecidos, por lo tanto, tampoco establecidos por empleado. De igual

manera falta un programa de capacitacion y claridad de funciones.

En el area de finanzas, la formalizacién incompleta de procedimientos, genera una
falta de supervisidon y control de procedimientos administrativos, informacion
financiera incompleta y esto causa que la informacion no se utilice para toma de
decisiones. La falta de toma de decisiones, en base a informacion financiera a su

vez, genera la nula planeacion de demanda y ventas en mercado.

Planteamiento estratégico
Bloque I: Identidad Corporativa (Misién, Vision y Valores)

Bloque II: Objetivos estratégicos y Estrategia General

w NP W

Bloque IlI: Acciones Operativas (Objetivos operativos y Despliegue operativo)

3.1. Mision, Vision y Valores
Vision 2019: Consolidar nuestras lineas de productos de empaques y retenes,

para forjar una red de distribuidores nacionales. Ofreciéndoles con nuestros
colaboradores, la mejor alternativa de negocio que englobe vanguardia, servicio y

calidad Unicas.
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Misién: Ofrecemos retenes y empaques a nivel nacional directos de f4brica, con
los méas altos estandares de calidad. Brindamos una experiencia de compra Unica
creando un vinculo personal con nuestros clientes.
Valores:
« Etica: Ofrecemos soluciones no productos
* Honestidad: Decimos la verdad en todo momento
* Honradez: Ofrecemos una relacion valor-precio justa con respecto al
producto que el cliente adquiere
* Entusiasmo: Vivimos nuestra mision con positivismo, dinamismo y
pasion

* Creatividad: Hacemos las cosas de manera diferente.

Planteamiento estratégico

Consoldar  muectras  ineas da8 pince
empaques v relenes, para fofar LG
disinbuidores rnacionales. Ofrecéndoles o
colaboradores, 3 mepr akernatva o= e
erglobe vanguardia, seracio y calidad Gnici

VISION
2019

¥

Qrecemos relenes y empaques @
Mlsléu directos de Tabnca, con ke mas akis

cabdad. Brindamos una expenencia d

la ventaja compstitha v alcances de la empresa.
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3.2.

Objetivos estratégicos y Estrategia General

Objetivo estratégico general

Mejorar de la gestién en la empresa a través de la formalizacion y comunicacion

de la estrategia a la organizacion, asi como la sistematizacion de procesos en

todas las areas.

Objetivos estratégicos por area:

3.3.

Operaciones: Sistematizar procesos operativos para lograr un Optimo

funcionamiento del area.

Finanzas: Contar con informacion financiera confiable para toma de
decisiones, que permita generar estrategias de liquidez, eficiencia y

rentabilidad.

Mercado: Aumentar las ventas a través de forjar una red nacional de

distribuidores leales

Recursos Humanos: Conformar un equipo de trabajo unido y que busca los

mismos objetivos.

Objetivos Operativos y Despliegue Operativo
Objetivos Operativos

Operaciones

1. Estandarizar procesos en logistica de entregas y manejo de inventarios,

para mejorar el funcionamiento del &rea y entregar pedidos en tiempo.

2. Establecer minimos y maximos en inventarios de alta rotacion.

Finanzas

1. Formalizar los procesos de registro contables de la empresa en compras,

ventas y cobranza, para generar reportes confiables de capital de trabajo:
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inventarios y cuentas por cobrar; asi como de resultados: Ingresos y

utilidades.
2. Capacitar al equipo de trabajo en el sistema de registro de operaciones en

SAE.

Mercado

1. Planear demanda y ventas a través de identificar distribuidores actuales,
potenciales y seccionarlos.

2. Minimizar el volumen de inventario de lento movimiento en un 50% para
diciembre del 2017.

Recursos Humanos
1. Generar un sistema de medicion de objetivos por empleado

2. Generar perfiles de puesto para cada area.
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4. Propuesta de mejora
Una vez que se ha hecho el planteamiento estratégico donde se encontraron

objetivos a largo plazo (estratégicos) y a corto plazo (operativos), corresponde
disefiar la intervencion y efectos directos relacionados con el resultado (productos
0 servicios), el uso del resultado, y los beneficios.

4.1. Nombre de la propuesta
Mejora de la gestion empresarial, a través de la formalizacion y sistematizacion de

procesos, para potenciar la ventaja competitiva y alcances de la empresa.

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

Operaciones
1. Manual de procesos de logistica de entregas y de manejo de inventarios
a. Resultado: Manual de procesos
b. Uso: El equipo de operaciones leerd y utilizara el manual
c. Beneficio: Procesos de manejo de inventarios claros vy
estandarizados
2. Sistema de minimos y maximos de inventarios de alta rotacion
a. Resultado: Sistema de minimos y maximos de inventarios de alta
rotacion
b. Uso: El equipo de operaciones leera, retroalimentard y usara el
sistema para capturar entradas semanales.
c. Beneficio: Uso del sistema para planear compras de inventario de

alta rotacion
Finanzas

1. Manual de registro de los procesos de compra, venta y cobranza en el
sistema electrénico SAE
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a. Resultado: Manuales de registro de procesos

b. Uso: El equipo administrativo leera y comprendera el manual

c. Beneficio: Procesos formalizados y estandarizados

2. Capacitacion en el uso del Manual de registro y en la generacion de

reportes con informacion confiable en el sistema SAE, para generar
informacion util para toma de decisiones

a. Resultado: Plan de capacitacion

b. Uso: Capacitacion en el registro de operaciones y generacion de

reportes en el sistema electrénico SAE
c. Beneficio: Reportes financieros del sistema con informacion confiable

para toma de decisiones.

Recursos Humanos

1. Disefar un organigrama funcional con descripcion de puestos.

a. Resultado: Diseflar un organigrama dividido por las principales
areas, equipo de trabajo que interviene en el area y con funciones-
descripciones del puesto

b. Uso: La direccidon de la empresa revisara los disefios de organigrama
y descripcion de puestos sugerida.

c. Beneficio: No se duplican funciones, existe claridad de lineas de

comunicacion.

2. Elaborar el perfil de puestos de la empresa por area funcional.

a. Resultado: Perfil y habilidades para cada puesto por area.
Administrativa, Ventas, Operaciones y Direccion.

b. Uso: La direccion hara sugerencias y dara el visto bueno a cada
perfil.

c. Beneficio: Mejor desempefio por areas y menos desgaste por parte

de mandos medios.
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Mercado
1. Elaborar un Mapa de zonificacion de clientes actuales y potenciales.

a. Resultado: Mapa de Segmentacion y Zonificacion de clientes y
distribuidores.

b. Uso: El equipo de ventas leera el mapa y hard observaciones para
priorizar clientes

c. Beneficio: El equipo de ventas utilizara el Mapa para generar una

estrategia ordenada de priorizacion de clientes.

2. Diseflar en conjunto con la empresaria el plan de accion para reducir el

inventario de lento movimiento.
a. Resultado: Plan de accion.

b. Uso: La direccién aprobara las estrategias del plan de accion.

c. Beneficio: Llevar a cabo tres estrategias del plan de accion.
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Alto Impacto

Bajo Impacto

Matriz de Impacto

-Mercado
-Operaciones

-Recursos Humanos

-Finanzas

Justificacion.

Se considera primordial trabajar primero sobre la formalizacion y sistematizacion
de procesos. Para esto, las primeras ocho estrategias, que son dos para cada
area, se trabajaran hasta diciembre del 2016. Los elementos que se consideran
para priorizar estas propuestas son elementos del planteamiento estratégico,
partiendo de la vision del 2019 y trabajando sobre el objetivo estratégico general:
Mejora de la gestiobn empresarial, a través de la formalizacion y sistematizacién de

procesos, para potenciar la ventaja competitiva y alcances de la empresa.

2016 2017 2018
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Esto brindard un mayor beneficio a la empresa al considerar sus metas a largo
plazo, partiendo de su situacién actual y la problemética principal: la falta desde

gestion, de un planteamiento estratégico incompleto y no formalizado.

Para el area de operaciones se trabajara sobre los procedimientos de manejo de
inventarios, surtimiento de pedidos y entrega de los mismos. La formalizacion
incompleta de procedimientos en finanzas, que genera a su vez informacion
inadecuada para la toma de decisiones. Para recursos humanos se trabajara
sobre la formalizacién de objetivos establecidos por area de la empresa. Mercado
no tiene una estrategia de ventas actualmente, por lo que se trabajar4 sobre la
realizacion de una estrategia para, posteriormente, realizar analisis de mercado

adecuados.

4.3. Plan de acciéon detallado
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Visita a SealP: Elaboracion | Capacitacion N Implementacién |

Actividades

Operaciones

Propuesta 1 (Elaboracion de
manual de procesos

Operaciones
Propuesta 2 (sistema de
inventarios

Mercado
Propuesta 1 (Elaboracion de
mapa

Mercado

Propuesta 2 (Estrategias para
inventarios de lento mov.

Finanzas
Propuesta 1 (Manual de
registro|

Finanzas
Propuesta 2 (Capactacion

R.H.
Propuesta 1 (Organigrama y
descripciones de puesto

R.H.
Propuesta 2 (Perfil de
puestos

OCTUBRE NOVIEMBRE

vViM J V MJVMJVMJVMJV
9110 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

4.4. Tablero de seguimiento de indicadores inicial
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Operaciones

Problema

Procedimientos de
operaciones no
formalizados ni
sistematizados.

Dimension

Procesos y
Operacion

Objetivo
estratégico

Sistematizar
procesos operativos
para lograr un
6ptimo
funcionamiento del
drea.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Indicador

RESULTADO Manual de procesos 1 manual terminado
1. Estandarizacion de
rocesos, en logistica de
p 8 ) Manual de procesos de .
entregas y manejo de . Dos sugerencias de
. N ) logistica de entregas y . . . ,
inventarios para mejorar de manejo de Uso El equipo de operaciones leerd y modificacién e
el funcionamiento del | o utilizard el manual inclusién de mejores
areay entregar pedidos P
. practicas.
en tiempo.
Procesos de manejo de 5 p(?dldos entregados
BENEFICIO inventarios claros y siguiendo el proceso
estandarizados. .
Sistema de minimos y maximos de
RESULTADO . . 2
inventarios de alta rotacion
1 sistema terminado
imi El equipo de operaciones leerd
2. Establecimiento de | - e minimos v |uso aub P C ier Captura de 2 entradas
minimos y maximos en ot . 4 retroalimentard y usarad el sistema N | si
K . méximos de inventarios en el sistema
inventarios de alta para capturar entradas semanales.
i de alta rotacion.
rotacién.
Uso del sistema para planear compras|1 compra de inventario
BENEFICIO parap P P

de inventario de alta rotacion.

con el sistema
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Finanzas

Problema

Informacion financiera no
confiable para toma de
decisiones.

Dimensién

Finanzas

Objetivo
estratégico

Contar con
informacion
financiera
confiable para
toma de
decisiones, que
permita generar
estrategias de
liquidez, eficiencia
y rentabilidad.

Objetivo (s)
Operativo (s)

1. Formalizar los
procesos de registro
contables de la empresa
en compras, ventas y
cobranza para generar
reportes confiables de
inventarios, ingresos y
cuentas por cobrar.

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Manual de registro de
los procesos de
compra, venta y
cobranza en el sistema
electrénico SAE.

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Indicador

2.Plan de capacitacion
en el registro de
operaciones en SAE.

Capacitacion en el uso
del Manual de registro
y en la generacién de
reportes con
informacién confiable
en el sistema SAE, para
generar informacién
atil para toma de
decisiones.

RESULTADO Manuales deregistro de procesos |1 manual terminado
. L . . Dos correcciones y/o
El equipo administrativo leerd y N N
uso . retro alimentaciones al
comprendera el manual
manual de procesos
Registro de una semana
BENEFICIO Procesos.formallzados y de compras, ventas y
estandarizados cobranza usando el
manual.
RESULTADO 1 Plan de capacitacion 1 Plan terminado
Capacitacion en el registro de
operaciones y generacion de R
uso B - 3 personas capacitadas
reportes en el sistema electrénico
SAE
Reportes financieros del sistema 1 decision dela
BENEFICIO con informacién confiable para empresaria con

toma de decisiones

informacion del sistema

Mercado
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Problema

Nula estrategia de mercado

Dimension

Clientesy
Mercados

Objetivo
estratégico

Aumentar las ventas
através de forjar
una red nacional de
distribuidores leales

Objetivo (s)
Operativo (s)

1. Planeacién de demanda
y ventas a través de
identificar distribuidores
actuales, potenciales y
seccionarlos.

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Elaborar un mapa de
zonificacion de clientes
actuales y potenciales

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Mapa de segmentacion y zonificacion

Indicador

Lista segmentada de

2. Minimizar el volumen
de inventario de lento
movimiento en un 50%
para diciembre del 2017

Disefiar en conjunto con
la empresaria el plan de
accién para reducir el
inventario de lento
movimiento.

RESULTADO X o clientes y mapa con
de clientes y distribuidores. N
division de zonas
El equipo de ventas leerd el mapa
9 P . A pay Lista de 10 clientes
Uso hard observaciones para priozar i "
. potenciales zonificado
clientes
El equipo de ventas utilizard el mapa | . .
. Lista de 5 clientes
BENEFICIO para generar una estrategia ordenada| . "
o . prioritarios a atender
de priorizacion de clientes.
RESULTADO Plan de accién 1 plan de accion
La direccion aprobara las estrategias Aprobacllon de3
uso . estrategias por la
del plan de accién X
empresaria
. Agendar 3 acciones
Llevar a cabo las estrategias del plan o
BENEFICIO especificas del plan de

de accion

accién

Recursos Humanos
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Problema

Objetivos por érea no
establecidos

Dimension

Recursos
Humanos

Objetivo
estratégico

Conformar un
equipo de trabajo
trabaja unido y que
busca los mismos
objetivos.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Disefiar un organigrama dividido por
las principales areas, equipo de

Indicador

Organigrama completo y

RESULTADO trabajo que interviene en el dreay .
K o descripciones de puesto
con funciones- descripciones de
. - ) uesto
1. Generar un sistema de [Disefiar un organigrama P - — -
o o . La directora de la empresa revisara |2 sugerencias y
medicién de objetivos por |funcional con - ) P
Lo uso los disefios de organigramay modificaciones al
empleado descripcion de puestos L i
descripcion de puestos sugerida documento
2 tomas de decisiones de
N lican funciones, exi la empresaria par:
BENEFICIO o?edup c:d uncio es,e.ste” ael p esaria pa a
claridad de lineas de comunicacién  [modificar las funciones de
puesto
Perfil y habilidades para cada pusto
i I, ¥ " o p, pu Documento terminado
RESULTADO por area: administrativa, ventas, X
- o, con perfiles de puesto
operaciones y direccién
N [ . . |Dos sugerencias de
" La direccion hara sugerencias y dard o
. Elaborar el perfil de uso R . modificacion al
2. Generar perfiles de el visto bueno a cada perfil
) puestos de la empresa documento
puesto para cada drea . . -
por area funiconal Checklist de dos puestos
Mejor desempefio por areas y menos [con un pardmetro
BENEFICIO desgaste por parte de mandos deseado en donde se

medios.

compare el perfil vs el
empleado actual.
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5. Implementacién

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

La etapa de implementacion dio inicio el en la semana del 10 al 14 de octubre del
2016 y la primera visita a la empresa, durante esta etapa, se registré el 11 de
octubre. Previo a la primera reunién en la empresa, se revisaron como equipo
cudles serian los roles que se tomarian y las propuestas que iniciarian. Se decidio
gue las minutas se llevarian de manera intercalada. Se revisé el Gantt propuesto y
se determind que las primeras propuestas en las que se trabajarian serian el
sistema de maximos y minimos de inventario para el area de operaciones y la
elaboracion de un mapa de zonificacion de clientes actuales y potenciales para el
area de mercado. Se establecieron los dias y horarios en los que se trabajaria en

la empresa y quién enviaria la agenda para visitas posteriores a la empresaria.

Operaciones
Propuesta de mejora: Sistema de minimos y maximos de inventarios de alta

rotacion.

Los niveles maximos y minimos de productos en stock son una parte importante
de la administracion de inventarios y almacenes. Los niveles en stock, se refieren
a la cantidad que debe de haber en almacén de cierto producto para poder
satisfacer la demanda de los mismos y evitar un costo excesivo de
almacenamiento. Los puntos maximos y minimos del stock establecen cuanto es
la cantidad mayor y menor que debe haber de cierto producto en almacén.
Fogarty, B. H. (2014)

El analisis de los puntos maximos y minimos de inventario nos ayudan a conocer

cudles son las cantidades adecuadas de los productos para mantener en
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inventario, cudl serd el inventario de seguridad (el minimo aceptable) y el tiempo
de reposicion. Cuando la informacién se analiza adecuadamente se puede tomar

accion cuando no se esta cumpliendo con estos niveles.

Los datos que se requieren para poder calcular los puntos maximos y minimos de

inventario son los siguientes:

e Pp Punto de pedido: Punto de re orden, por arriba del inventario de
seguridad. Cuando se llega a este punto se deben de surtir nuevamente los
productos.

e EM Existencia maxima diaria: el punto mas alto del inventario.

e Em Existencia minima diaria: inventario de seguridad.

e CP Cantidad de pedido: Cuando se llega al punto de re orden esta es la
cantidad que se debe de pedir.

o Tr Tiempo de reposicion de inventario en dias: Cuanto se tarda el
proveedor en surtir nuevamente el pedido.

e Cp Consumo promedio diario

e CM Consumo maximo diario

e Cm Consumo minimo diario

e E Existencia actual

e Pme Tiempo méaximo de reposicion del articulo en dias

Y las férmulas que se utilizan son las siguientes:

e Pp=(Cp*Tr)+Em
e EM=CM*Tr+Em
e EmMm=Cm*Tr

° CPZEM—E
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El sistema de maximos y minimos apoya a las compras planificadas de la
empresa, evita los desperdicios externos e internos del almacén y apoya al

mejoramiento continuo de la gestion de inventarios.

Las actividades en el &rea de operaciones iniciaron el dia 13 de octubre con la

propuesta de sistemas de maximos y minimos de inventario.

Se decidid, en cuanto a los planes de la empresaria trabajar Unicamente retenes y
desplazar a los empaques en el sistema de maximos y minimos. La empresaria
solicitd que se hiciera el calculo para maximos y minimos de todos los retenes
(230 aplicaciones). A partir de la primera reunion con la empresaria se trabajé en
una primera version del sistema de maximos y minimos de inventario, asi como de

la codificacion de clientes.

Durante la segunda semana de implementacién se platico con la empresaria sobre
el sistema de inventarios; se le mostrd el funcionamiento del sistema y se platico
sobre los propésitos del mismo. Se reviso la clasificacién del sistema y se definié
que se clasificarian los retenes segun la medida.

Se pidi6 a la empresa obtener los siguientes datos sobre cada producto y
considerar el historial de los mismos:

Consumo promedio diario
Consumo méaximo diario

Consumo minimo diario

A

Existencias actuales

Durante la tercera semana de implementacion se le presentd a la empresaria, el

sistema de minimos y maximos y se valido su funcionamiento.

La empresaria aun tenia pendiente por definir cuales productos se trabajarian en

el sistema y conseguir los datos histéricos de cada uno. Se definio que se
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tomarian datos histéricos desde hace dos meses, ya que ha sido durante este

periodo que las ventas se han disparado y se han vendido mas productos.

Durante la cuarta semana de implementaciéon se revisé con la empresaria el
sistema de maximos y minimos, pues nos comenté que ya habia sacado el
historico de ventas de hace 3 meses. Al momento de revisar el historico, se noto
gue hay semanas en las que no se venden determinados productos y a veces en
un dia se venden mas de 30 unidades. Por lo tanto, se decidio manejar el sistema
de inventarios por semanas y no por consumos diarios. El tiempo de reposicion, el
consumo promedio, el consumo Maximo y consumo minimo se manejé por
semanas, utilizando la misma formula. Se trabajé en un ejemplo y se compartio
con la empresaria. Ella comenté que si le hacia sentido la informaciéon que
arrojaba el sistema. Hasta la cuarta semana de implementacion, ya se tenian 5
versiones del sistema. Se acord6 con la empresaria que ella continuaria con las

entradas semanales en el sistema, para ingresar informacion.

Consumos totales por mes Consumos promedios
A Total Consumo Consumo
MEDIDA Medidas Referencias ventas promedio promedio
mensual Semana

9 122 7 122 7 138 46 12

5.4¥50.8%9.52 R10121 9 122 7 122 7 138 46 12

24 26 114 114 24 164 55 14

8 8X18X5 R3077 7 26 50 50 7 83 28 7

8X16X7 R3145 17 0 64 64 17 81 27 7

5 107 15 107 5 127 42 1

119 11.99%22.23%6.35/7.9  R500459 5 107 15 107 5 127 42 1

Se hicieron siete versiones del sistema de maximos y minimos de inventario. La
empresaria comento que estaba a punto de realizar una compra, apoyandose del

sistema de maximos y minimos de inventario.
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MINIMOS ¥ MAXIMOS DE INVENTARIO PARA RETENES

Claves:

Llenar datos de manera manual: tiempo de reposicion y existencias actuales

Clasificacion “onsumos promedio Existencias Ordenar
Pulgadalimétricricio Pesado
|

MEDIDA IN MM SP Medidas Referencincr Cp—| CM_| Cm| Em_| EM ' Pp ce
- - - - - - - - - - - - - - -
5.4 [ 10 12 122 7 70 | 1290 ] 185 1290
5.4X%50.8X9.52 R10121 10 12 122 7 70 1290 0 185 1290
8 . 10 14 114 24 240 | 1380 377 1380
BX1EXS R3077 10 7 30 7 70 370 139 570
Bx16x7 R3145 10 7 64 17 170 810 238 810
11.99 . 10 11 107 5 50 | 1120 156 1120
11.99X22.23%6.35/7.9 R500459 10 11 107 ] 30 1120 156 1120
— 1 - - - PR I p— T

Durante la semana ocho de implementacién la empresaria comenté que ya se
habia efectuado una compra con el sistema. Ademas, comentd que estuvo
revisando el sistema y que habia productos nuevos que habia incluido, aunque por
falta de datos histéricos, ain no obtenia informacién fidedigna para llevar a cabo
una compra de los mismos. También coment6 que habia pedido a sus vendedores
que realizaran un estimado sobre cuantos productos necesitarian de ciertas
referencias y pudo comparar con el sistema que sus prondsticos eran similares a

los del sistema.

Propuesta de mejora: Manual de procesos de logistica de entregas y de manejo

de inventarios

Los manuales de procedimientos son instrumentos utilizados en todas las ramas y
areas de las industrias y sirven para dar guia sobre la ejecucion de las actividades
gue se deben de llevar a cabo en la empresa. En ellos, se detallan las acciones

gue deben ser llevadas a cabo para cumplir con un objetivo especifico del area, el

62



alcance y los responsables de llevar a cabo el procedimiento, al cual el manual

hace referencia.

Los manuales de procedimientos se basan sobre las actividades mas comunes
dentro del area para gestionar la eficiencia en la misma. Se establecen las
explicaciones detalladas sobre qué es lo que hay que hacer y como se debe
hacer, las expectativas sobre el procedimiento y las relaciones que el

procedimiento tiene con otras areas. (Diaz, Luis Fernando, 2005).

Algunas de las caracteristicas importantes de mencionar sobre los manuales de
procedimientos son que tienen que ser claros, concisos, con un lenguaje sencillo
de comprender y deben de seguir una secuencia légica de eventos, de tal manera
que, cualquier persona que lo lea, pueda realizar la actividad indicada sin ningun
problema. En algunas ocasiones, los manuales de procedimiento incluso pueden

hacer referencia a otros documentos.

Estos documentos oficiales de la empresa, se deben dar a conocer a todos y
distribuir al personal clave. Al ser documentos vivos y en constante mejora, se
debe mantener un registro de las actualizaciones anteriores y especificar la

version del manual en vigencia.

Durante la cuarta semana de implementacion, se le pregunt6 a la empresaria por
los principales retos que percibia en el area de operaciones (que incluye manejo
de almacén, surtimiento de pedidos y entregas de los mismos). Ella comentd que
cuando se hacia el levantamiento del pedido no se seguian los lineamientos de
documentos y clasificacion de inventarios. La encargada de almacén y la gerente
de administracion eran las que, de momento, manejaban el inventario. Comenté
también un problema que percibia era la revision del material inadecuada.

Se concluyo el siguiente indice para el manual de procesos:

INDICE
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1. Revisién de materiales
2. Lineamientos de documentos

3. Lineamientos de entregas

Lineamientos de documentos

/ Quiénes interfieren en lineamientos de documentos?

« (Gerente de administracion

« ‘\entas
i Cuales son los documentos que se deben generar?

» Block de pedidos (solamente el que tiene folios y membretado)

» Factura

« Sobre con factura, hoja de promo. v sorpresa (para clientes foraneos)
* (Guia de paqueteria

+ Sellos y fleje
Lineamientos de entregas

i Quiénes interfieren en los lineamientos de entregas?

» Gerente de administracion
« Encargado de almacén

« ‘Vendedor
Durante la sexta semana de implementacion no se alcanzé a validar con la
empresaria el manual de procesos. Se le comentd que ya se tenian avances:

e Checklist (Se decidié realizar un checklist, debido a los lineamientos y
delimitaciones de funciones por puesto, para que entonces, el proceso

guedara mas claro)
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GER. ADM.

WVENTAS

CHECKLIST: LINEAMIENTOS DE ENTREGA Y REVISION DE MATERIALES

[l Se recibieron las facturas/ notas de venta por parte de la gerencia de administracion.

¥ se realizs I planeacion de ruta de acuerdo al mapa de la ZMG

[l Se organizaron las facturas/ notas de venta de acuerdo a las prioridades de entrega que requiere el cliente y la ruta de entrega gue se realizara.

[ se entregaron las facturas/notas de venta alr de almacén.

=3 o
o 5
T 5 - T o=
oom a =]
=] m
52 3] o E
5 = 8=
zE E

o

5 5

{ADO (&) DE ALMACEN

[¥l se recibieron las facturas/ notas de venta por parte del vendedor correspondiente.

[ se revisaron detalladamente Ias facturas/ notas de venta por dia

[#] Sellamé a los clientes gue estaran cerca de la ruta de entrega o de visita de los vendedores, para ofrecerles material
[¥l se surtieron los pedidos del dia, segln las prioridades requeridas tanto por el vendedor, como la gerencia de administracion.

[¥l se revizaron existencias en inventario y s& reportaron productos inexistentes en almacén a gerente de administracion

Se oroanizaron los pedidos en caias o bolsas.

e Diagrama de flujo (Se decidio

realizar un diagrama de flujo que

complementara al manual y al checklist para que los pasos se pudieran

visualizar).
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Gerente de adm. Revisa

pedidos pendientes

A 4

Se organizan
facturas/ notasde
vents

y
Se entregan
facturas/ notasde
vents avendedores

Vendedores
planean ruta

Se organizan
facturas/ notasde
venta en base 31z

planeacion

Se entregan
facturas/ notasde
venta aencargado

dealmacén

Encargado de
almacén revisa
facturas/ notasde
venta

Encargado de
almacén llama a
clientes por laruta
deventapara
ofrecer material

Se surten pedidos

Gerendia de
administracién

Ventas

Encargado de
almacén

declientss

K

El encargado de

almacén reporta

inexistencias de
material 3 gerente
de administracion

h 4

Se solicitaa la
gerencia
administrativa
apoyo para revision
depedidos

Se organizan
los pedidos por
orden de
prioridad

v

Se ordenan los
empaques
para realizar
los pedidos

v

Seincduye |z
facturas/ notas
deventaen el

paquete

Se nombrael

paquetecon &l
nombre del
cliente
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v
Gerencia
HL‘VH

revisa los pedidos

Se surte el pedido
nuevaments

Seflejan los
paquetes de los
clientes con apoyo
degerencia de
administracion

Se sellan los
paquetes de los
clientes

Los paquetesde los
clientes s llevan 3
los anaqueles

Se ordenan los
pedidos por
priorizacion

Seavisaalos
vendedores del
surtimientosdelos
pedides

Los vendedores
recogen paquetss

l

¢El pedidoes
foranzo?

l

NO

v

Seentreganen Iz
direccion del diente

!

Se revisa pedido con
el cliente

L= facturase
entregaen un sobre
con hojade promoy

sorpresa

Se entreganen Serevisala
direccion del diente

—sl— .
paqueteria

Se pide al diente
firmar derecibida la
factura/ notasde
venta

Se confirma Iz
recepcion del
pedidovia
telefonica

Setomafotoala
guia del pedido

Se enviafoto 3 Ger.
Admin.

—p

Ger. Admin. Envia
guia por correo
electronico al
cliente

Ger. Admin. Se
comunica por
teléfono con &l
cliente para
confirmar recibo de
EUia
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e Explicacion sencilla sobre los pasos que se deberan seguir para cumplir
con la revision de materiales, lineamientos de documentos y entrega de

pedidos.

Se revisaron los avances con la consultora y la empresaria, quien quedd de
acuerdo en que estos fueran los entregables. Durante la siguiente semana la

empresaria reviso los documentos y compartié su retro alimentacion al respecto.

Durante la séptima semana de implementacion se validé con la empresaria el
manual de procesos. Se realizaron ajustes en ese momento y la empresaria dio
retro alimentacion respecto a los pasos que se seguian tanto para la entrega de
materiales, como su revision, asi como los documentos que se espera que se
generen. Adicional, pidi6 incluir en el checklist tres pasos especificos para
Direccion. Se acordd con la empresaria que el checklist se imprimiria en la parte
de atras de cada factura (la copia verde que ellos generan) y se comenzaria a

utilizar en la octava y ultima semana de implementacion.

Durante la ultima semana de implementacion, la empresaria comenté que aun no
se podia facturar con la nueva empresa y una vez que esto sucediera, entonces
procederia a utilizar el manual de procedimientos. Sin embargo, ya se habia
informado a su equipo de los siguientes pasos que se llevarian a cabo, segun esta

propuesta y todos habian leido y estado de acuerdo con el manual.

Finanzas

Propuesta de mejora: Manual de registro de los procesos de compra, venta y

cobranza en el sistema electréonico SAE.

Durante la primera visita a la empresa, se platicé con la empresaria respecto a los

codigos utilizados en el sistema de SAE para los clientes. Los criterios para
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codificar los productos es una combinacion de codigo de letras y las aplicaciones
(RETEN_ EMPRESA xx xx xX), sin embargo, para los clientes son puras letras. Se
acordo6 que se realizaria una nueva codificacion que incluyera nimeros para cada

cliente de la empresa.

Esto se decidio revisar durante la primera semana de implementacion, ya que la
primera propuesta de mercado (Elaboracion de un mapa de zonificacion de
clientes actuales y potenciales), requeria de la creacién de codificacion de
clientes. Al no poderse cambiar estos codigos en la empresa actual de SAE, se

decidié abrir una nueva empresa en el sistema, con una codificacion limpia.

Durante la segunda visita se estudiaria y probaria el sistema via remota para tener
acceso al manual de procedimientos de SAE y se platicé respecto a la primera
propuesta para la codificacion de clientes:

e 2 digitos: Tipo de cliente (actualmente son 4 listas de tipos de clientes)
e 3 digitos: ubicacion geografica (pais, estados y zonas metropolitanas)

e 4 digitos: identificador de cliente
Posteriormente, esta codificacion de clientes se cambiaria por la siguiente:

e 1 digito: Tipo de cliente
e 3 digitos: ubicaciéon geogréfica (pais, estados y zonas metropolitanas)

e 4 digitos: identificador de cliente

Se realizaron ajustes a la codificacion de clientes y se mostraron las nuevas ideas
la empresaria, quien finalmente aprobd la codificacion de 8 digitos para cada

cliente.
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La clasificacién por cliente estd dada por 8 digitos = tipo de cliente + ubicacidn geografica + identificador Unico por cliente

_ Tipo de cliente Ubicacidén geografica Identificador tnico por cliente

{X-XXX-XXXX) (x) {xxx) (XxxX)

Durante la tercera semana de implementacién se revisé el funcionamiento del
programa de Team Viewer y no se pudo establecer una conexién exitosa (sin
bloqueos por tiempo) con la computadora de la empresa. Se revisé el manual de
SAE desde la computadora fija de la empresa y se comenzé a trabajar en él. Se
tratd y se busco establecer una conexion a través de una computadora fija o la
ayuda de alguien experto en manejar estos detalles técnicos, pero no se pudo

trabajar de manera remota.

Para la cuarta semana de implementacion la empresaria nos mostro la cédula de
clientes y como ya habia comenzado con la clasificacién de clientes. Al revisar la
codificacion, concluimos que se estaba trabajando de una manera adecuada. De
igual manera, se platicé con la empresaria acerca de los obstaculos que se habian
presentado para poder realizar el manual de SAE. Se trabaj6 sobre el manual de
SAE en la computadora de la empresa y se concluyé que era necesario venir dos

dias a la semana para poder completarlo en tiempo.

En la quinta semana de implementacién se avanzé sobre la creacion del manual y
se validaron los avances que ya se tenian en el programa de la computadora de la

empresa.
A la sexta semana de implementacion ya se tenian 5 versiones del manual con

retro alimentacion y ajustes por parte de la consultora y la empresaria y ya se

habia comenzado con el plan de capacitacién. Para el area de compras se acordo
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que, si valia la pena incluir las requisiciones y las 6rdenes de compra, para esta
seccidén del manual. Se comentd que, aunque no se llevaban a cabo todas estas
actividades, la idea es que en un futuro dependan menos de hojas de Excel o

documentos externos y todo se maneje en SAE.
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Propuesta de mejora: Capacitacion en el uso del Manual de registro y en la
generacion de reportes con informacion confiable en el sistema SAE, para generar

informacion util para toma de decisiones.

Durante la quinta semana de implementacion se decidié con la empresaria que, el

plan de capacitacion, se podria dividir en dos partes:

e Compras: a la cual estarian presentes tanto la auxiliar administrativa con la
empresaria.
e Ventas: atenderian los vendedores, la encargada de almacén, auxiliar

administrativa y la empresaria.

Para cobranza se decidio que la gerente administrativa cooperaria para formalizar
los procesos del manual y se aseguraria el uso correcto y adecuado para lograr la

cobranza.

A la capacitacion en el sistema de SAE atendieron los vendedores, la encargada
de almacén y la gerente de administracion. La empresaria no pudo atender ya que

este dia recibi6 visitas de Hacienda, que no tenia contemplada.

Se revisaron los siguientes temas:

e La codificacion de clientes: Un vendedor dijo no estar completamente de
acuerdo con la nueva codificacién. Esto, porque para identificar el tipo de
cliente, aln no esta clara la explicacion:

e “Con potencial de crecimiento”

e ;COmo dar de alta un cliente en SAE? Se les coment0 que no es necesario
aprenderse toda la informacion de memoria, ya que habra un manual que

se les entregara, del cual, podran apoyarse posteriormente.

72



En la séptima semana de implementacion se trabajé con la gerente de ventas

sobre los siguientes temas:

Compras: Se revisé con la gerente de administracion el manual de SAE vy la
seccién de compras. Se validd con ella que el manual es claro y se hicieron
ajustes segun las necesidades de la empresa. Se efectué una simulacion de los

pasos para la seccion de compras, hasta donde el sistema lo permitio.

Cobranza: Se revis6 con la gerente de administracion el manual de SAE y la
seccién de cobranza. Se validé con ella que los temas fueron suficientes y claros,
por lo tanto, no se agregd ninguno mas. Se efectud una simulacion de los pasos y

enlaces de esta seccion, hasta donde el sistema lo permitio.

La empresaria comentd que ya se habia comenzado a ingresar informacion a la
nueva empresa de SAE, pero Unicamente de clientes. El sistema no ha
comenzado a funcionar debidamente, ya que el consultor de sistemas y la
contadora externa a la empresa, requieren que también se den de alta los
pedimentos actuales de la empresa. La empresaria comentdé que es muchisima la
informacion que debe meter a la nueva empresa y la sugerencia tanto de la
contadora como del consultor de sistemas fue que, se comenzara a facturar y

hacer uso de la nueva empresa hasta enero.
Recursos Humanos
Propuesta de mejora: Organigrama funcional con descripcion de puestos

Las empresas necesitan un esqueleto para su funcionamiento en donde se
clasifiquen las areas y se describan los puestos. Esto ayudara a que los miembros
de la empresa entiendan sus funciones y no se dupliquen. Por otro lado, genera

incertidumbre en el personal no saber cuéles son sus funciones en la empresa.
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Segun la pagina de Maximopotencial.com “Se trata de un esquema en el que se
determinan los roles fundamentales que deben ser cubiertos en la empresa, y en
el gue se especifican claramente cuales son las tareas y responsabilidades que
deben ser realizadas o cubiertas por cada persona perteneciente a la
organizacion. Cuando lo hacemos asi, cubrimos todas las cuestiones
fundamentales de la empresa, y el desempefio del dia a dia se realiza de forma
ordenada, estableciendo claramente quién es responsable de cada parcela, y

quién debe acometer cada cuestion.”

Muchas de las empresas independientemente de su tamafo, carecen de un
organigrama y esto afecta su desempefio. La buena planeacién ayuda en la
ejecucion diaria de tareas de una empresa. A pesar de tener un organigrama es
importante contar con herramientas de medicion para saber la productividad de los
empleados. (Wether, 1995)

“¢ Qué ventajas tiene la implantacion del organigrama en la empresa?
Establece orden y disciplina en el funcionamiento de la empresa.

Las areas fundamentales de la empresa quedan perfectamente definidas y
atendidas, conociendo quién es el responsable de la ejecucién de cada tarea o
area. Dado que el funcionamiento y los roles estan perfectamente definidos, no
existen areas de “solapamiento”, que generarian disfunciones y exceso de costes,
produciendo asi un ahorro de costes. Ayuda a gestionar el crecimiento de la

empresa de forma ordenada.”
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Direccion

Logistica y cobranza
Gerente de ventas Aux.Administrativo

Vendedor

A partir del prediagnostico vimos que ya existian algunos de los puestos y el
personal ubicado en cada uno de ellos. Sin embargo, no existia como tal un

organigrama, areas de la empresa, actividades y descripcién de puestos.

75



Direccion

Gerente de

Ventas Gerente Encargado de

almacén

Vendedory
auxiliar
almacén

En base a las necesidades de la empresa este fue el organigrama que decidimos
como el méas apto para su funcionamiento era dividirlos en 3 areas diferentes con

comunicaciones bilaterales.

Propuesta de mejora: En base al nuevo organigrama definir alcances y

actividades de puestos de manera detallada.

Por otro lado, hicimos una descripcion de puestos detallada y pusimos todas las
actividades a desempefar del puesto. Esto ayuda a que ya no se dupliquen

funciones y a que la empresa sea mas productiva.
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Direccion:

Es la posicion mas alta del organigrama gue coording v planifica el area de: Gerente de ventas,
Gerente administrativo, Encargado de mostrador y almacén. En su casa tendria gue reportar

Sus funciones son planificar las labores del equipe de ventas, organizar las diferentes areas,
controlar semanalmente las labores de las dreas, analizar los clientes potendales a atacar, calcular
las compras y pagos. Contratar y capacitar al personal para que cada area sea lo mas productiva
posible.

Actividad Diaria: Recepdion de efectivo de dia anterior [Gerente administrativo)
Banca en linea
Visitas a Clientes (al menos 1 por semana).

* lunta planeacion y rutas en conjunto con el gerente de ventas para analizar estrategias
para abordar clientes. [lunes)

=  Comprasy pagos en conjunto con el gerente administrativo (jueves).

* Monitoreo de rutas y entregas [migrcoles)

* Revision de compras [jueves)

*  Supervision de cobranza (lunes)

s (Generar las estrategias de ventas, revision de reportes de Ventas y seguimienta

* Revision de las listas de precio

Gerente de ventas:

Es el encargado de reportar & direccion las ventas y trabajo realizado. El Gerente de Ventas es el
encargado del drea de ventas, tiens a su cargo un vendedor el cual le reporta. Planifica las rutas y
elabora las estrategias para abordar clientes en conjunto con |3 direccion.

Actividades

*  (Generar las rutas a clientes por visitar de manera semanal para &l y 2l vendedor. {lunes)

* \isitar a clientes potenciales: 10 a la semana.

+ Llamadas de monitoreo a clientes activos: Reportar clientes contactados v visitados a la
direccion.

*  Apoyoy chegueo de la recepcion de embargues de importacion

* Planeacion de rutas fordneas: 1 al mes

* Coordinacion de visitas del vendedor en la ZMG. Cuales son los clientes a visitar v que diz-
hora s va a realizar la visitas.

*  Apoyar en el reabastecimiento de productos (importacion de producto)

*  Reyision de Ias listas de precio

Se realizaron también dos agendas: una de direccion y otra general de

empresa.
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8:00
am

9:00
am

9:00
am

10:00
am
10:00
am

11:00
am
11:00
am

12:00
p.m
12:00
p.m

1:00
p.m
1:.00
p.m

2:30
p.m
4:00
p.m

5:00
p.m
5:00
p.m

6:00
pm
6:00
pm

7:00
pm

YOGUI TIME

MARTES

(YOGUI TIME)*Visita a clientes
(Gerente de ventas)

MIERCOLES

(YOGUI TIME)*Visita a Clientes
(gerente de ventas/ Vendedor)

JUEVES

(YOGUI TIME)*Visita a Clientes
(Vendedor)

VIERNES

(YOGUI TIME)*Visita a clientes
(Direccion)

*Junta Semanal
(Direccion)
*Revision de actividades con
Direccion

*Revision de actividades
(Gerente de Ventas / Vendedor)

*Revision de actividades
(Gerente Adminstrativo/
Encargado Mostrador)

*Pago a provedores

*10:30 am Fin de junta semanal

*Actualizar exixtencias en
clasificated asi como listas de
precios por categorias
(Gerente administrativo)

Desplazamiento lento
movimiento

Desplazamiento lento
movimiento

*Cobranza a realizar siguiente
semana
(Itzel entrega a Lupita-Alberto)

Visitas a Clientes para firmar
documentos

Visitas a Clientes para firmar
documentos

Visitas a Clientes para firmar
documentos

Visitas a Clientes para firmar
documentos

*Planecion de ruta
(Direccion / Gerente de Ventas)

Visitas a Clientes para firmar
documentos

*Planeacion de ruta
*Agendar citas de proxima
semana
(Gerente de Ventas/ Vendedor)

*Se envia el reporte del cierre
deventa a Ale
(Foto sae)
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MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

Revision de actividades
(Gerente administrativo / Pago a Proveedores
Encargado Mostrador)

Revision de actividades

Monitoreo de rutas y entregas
(Gerente de ventas/ Vendedor) v &

Revision de cobranza

Revision corte Cierre semanal de ventas

Mercado

Propuesta de mejora: Elaborar un mapa de zonificacion de clientes actuales y

potenciales
Zonificacién de clientes actuales y potenciales

La clasificacién de clientes y la zonificacién ayuda a las empresas a que sean mas
eficientes en tiempos y recursos. Se analizan todos los clientes y se enumeran las
principales caracteristicas a considerar. Segun la pagina de Marketing del Sigo
XXI “La segmentacion de mercados es un proceso consistente en dividir un
mercado en grupos uniformes mas pequefios que tengan en comun una serie de
caracteristicas o0 variedades que de alguna forma puedan influir en su
comportamiento de compra. De ahi que podamos dividirlo en base a variables

geograficas, demograficas, de conducta, etc.” Esta divisién se vera afectada por
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las caracteristicas que para nosotros sean importantes de nuestros clientes. A
través de esta herramienta podremos tener un control mas asertivo en nuestras

técnicas de venta.

La zonificacién ayuda a depurar y priorizar los clientes a atender. La base de datos
fue depurada con el fin de que los vendedores se concentraran en lo que es de
mayor importancia. Ubicarlos por cuadrante ayudara a que los dias de ruta y visita

sean aprovechados al maximo y se vera reflejado en resultados en ventas.

Lo primero que se le pidi6 a la empresa y a su equipo fue conseguir un mapa del
tamafilo mas grande posible de la ZMG para ponerlo en su sala de juntas.
Posteriormente hablamos de cuales serian las maneras mas adecuadas de dividir
el mapa para que el equipo de ventas pudiera realizar rutas para visitar clientes. El
acuerdo al que se llego era que primero se dividiria en 9 cuadrantes en donde se
localizaban sus principales clientes, luego se hizo una estrategia de clasificacioén y
se localizaron a los clientes en el mapa. La estrategia se desarrollé entre direccion

y el gerente de ventas.
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También se analizaron las listas de clientes con las que contaba la empresa y se

les propuso un nuevo formato para poder capturar sus clientes. Esto con el
propésito de tener mayor control en el seguimiento para los clientes y depurar sus
listas de clientes. En la base de datos de sus principales clientes se contaba con
un total de 200 clientes y a partir de depurarlos se quedaron con alrededor de 70

clientes.
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SEAGULL ACIIVOS

SEAGULL POR REACTIVAR

PROTORQUE ACTIVOS BAJA
PROTORQUE POR REACTIVAR

escuento :
ADACHI papa &
ok %&%ﬁﬁg@’"ﬁ v Guillermo Adachi  |COLIMA MANZANILLO adaref@prodigy net mx PLATING
R, COMPRAS
JuLiAN
) ARTURG
ADRIANA GABRIELA GUDIFIO CORONADO|GERENTE- Sandra pagos: Eva zhora encargad de
OK | JOMART MOTORES LA CENTRAL ALFONSO PAGOS [ /ALSCO ZMG |ZAPOPAN pagos [ ES ISR
FRANCISCO
ALEJANDRO
REYES DUEfO
(BRI REHES RN E A RAYMUNDO JALISCO ZMG |GUADALAIARA losreyesvolks @prodigy.net mx PLATING
REVES VOLKS
RIVERA
COMPRAS
ALFREDO MONTES GUILLEN/ GPO TOKIO [ALFREDO JALISCO ZMG |GUADALAJARA refaccionaria.japonid18@gmail.com  |PLATING
BENJAMIN

Se replico la estrategia en un mapa de la Republica Mexicana, la diferencia fue
que en este caso se localizaron distribuidores actuales y clientes. Se les hizo

como recomendacion a la empresa que se hiciera una salida mensual a otros
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estados a implementar la estrategia de venta. A partir de que se empezé a
identificar clientes y distribuidores en el mapa de la republica, empezaron a surgir
politicas para un funcionamiento adecuado entre los vendedores y los

distribuidores.

Propuesta de mejora: Diseflar en conjunto con la empresaria el plan de accion

para reducir el inventario de lento movimiento.

El plan de accion se disefié en conjunto con la direccidn y se numeraron una serie

de pasos a seguir para poder ejecutarse de manera ordenada.

Plan de accion “Inventario lento movimiento”™.
Propuesta:

[Disefiar en conjunto con la empresaria el plan de accion para reducir el inventario de lento
movirmiento.]

1. Hacer un inventario fisico de productos de lento movimiento
2. Determinar su valor monetario
3. Paguete de promociones:

Con respecto al paquete de promociones se sugiere que cada 15 dias se revise el inventario de
lento meovimiento y su valor; y en base los resultados, mantener o generar nuevas estrategias.

4. Delegar un encargado del plan de accion: Direccion y Vendedor
5. Establecer herarios en la agenda para visitar y promover ante clientes potenciales a
comprar este inventario

Martes y miércoles 10 am-12 pm
6. Mediciones:

Revisidn en junta semanal se estime por separado las ventas en dinero y unidades de productos de
baja rotacion, para que esto permita poner objetivos de venta en dinero y unidades a la siguients
SEMana.

Esta propuesta era la segunda a implementarse, pero debido a prioridades de la
empresaria se empezo con las propuestas del area de recursos humanos. Por otro
lado, mostramos por medio de graficos el porcentaje de inventario de lento

movimiento.
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Baja rotacion
46%

Empaques

Alta rotacion
54%

al de la empresa

M Retenes

B Sellos de valvula y
balanceo

® Empaques

M Alta rotacién

M Baja rotacion
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Inventario Lento Movimiento vs
Inventario Total

M Inventario

M Inventario Bajo Movimiento

5.2. Ajustes al plan de accion

Finanzas

Propuesta de mejora: Manual de registro de los procesos de compra, venta y

cobranza en el sistema electrénico SAE.

Antes de iniciar con el manual, el area de mercado requirié rehacer los cédigos
para los clientes, tanto para los documentos externos al sistema, como en el
mismo SAE. Se identific6 la necesidad de depurar la lista de clientes actual y
ademas se requirié abrir una nueva empresa en el sistema. Ademas del manual

de registro, se entreg6 una herramienta para codificacion del cliente.

Debido a que se decidi6 utilizar una nueva empresa, se necesitd ingresar
informacién nueva en el sistema. La contadora externa de la empresa, asi como el

consultor en sistemas, sugirieron a la empresaria esperar a utilizar la nueva
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empresa hasta enero del 2017, por lo que, el registro de los procesos de compra,

venta y cobranza no se hicieron.

Adicionalmente, fue necesario trabajar de manera individual, utilizando informacion
en internet, ya que no se pudo ingresar a la computadora de la empresa via

remota, para estudiar el sistema de SAE.

Propuesta de mejora: Capacitacion en el uso del Manual de registro y en la
generacion de reportes con informacién confiable en el sistema SAE, para generar

informacion atil para toma de decisiones.

El plan de capacitacibn dependia de la entrega del manual, por lo que esta
actividad también se retraso. El plan de capacitacion se modificé del plan actual,
ya que, por los nuevos requerimientos del sistema, se capacitdé en la codificacion
de clientes y alta de clientes en el sistema, a todos los colaboradores y
Gnicamente a la gerente de administracion en los procesos de compras y

cobranza.
Operaciones

Propuesta de mejora: Manual de procesos de logistica de entregas y de manejo

de inventarios.

A este manual ademas se le agregaron un checklist y diagrama de flujo que lo
complementaban. El checklist es una herramienta que permite a los colaboradores
de la empresa identificar claramente cuales son los pasos a seguir en la revision
de materiales y lineamientos de entrega y documentos. La empresaria sugirié que
el checklist, que identifica los pasos que contintan en la revision de materiales y
los lineamientos de entrega y documentos, se imprimiera en la parte posterior de
las facturas. Adicional, coment6 que seria Gtil imprimir el diagrama de flujo para
revisar de manera visual, cudles son los pasos que se deben seguir para cumplir

adecuadamente con la revision de pedidos y entregas.
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5.3. Resultados obtenidos

Finanzas

- Codificacion de clientes estandarizada y logica, usarse en todos los
documentos de la empresa.

- Nueva lista de clientes actuales, a partir de que se depurd al 65% de los
clientes.

- Se designaron funciones y controles para cada colaborador de la empresa
en el sistema de SAE.

- A partir de que la empresaria comenz0 a delegar funciones y empoderar a
su equipo de trabajo, se generd el 46% de las ventas acumuladas del 2016,

de agosto a noviembre.

Ventas totales

= ventas 2016 Agosto-noviembre

- A consecuencia del incremento en las ventas, la empresa redujo el 40% de

la deuda en délares con el proveedor.
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- A partir de la intervencion, de lo que debia liquidar en el 2016, adelanto el
16% de su deuda a largo plazo en moneda nacional.

Deuda con el proveedor

= Deuda total Pago de deuda

Operaciones
- Captura del 25% de clientes en la nueva empresa de SAE, a partir de la
nueva lista de clientes y la definicion de los lineamientos de revision de
entregas, entregas de pedidos y documentos.
- Se realiz6é una compra con el sistema de maximos y minimos de inventario.
- El area de gestién revisO y supervisé las érdenes de compras generadas
por los vendedores.
Mercado
- El equipo de ventas utilizara el mapa para generar una estrategia ordenada

de priorizacion de clientes.
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Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Manual de procesos de
logistica de entragas y
demanejo de
inventarios

Recursos Humanos

Llevar a cabo las estrategias del plan de accion de lento movimiento: valor

del inventario de bajo movimiento, paquete de promociones. Se pondran en

la agenda que clientes visitara el vendedor.

Sobre la marcha de las estrategias de mercado surgieron las siguientes

politicas para hacer un mejor proceso de venta: cliente nuevo, de

modificaciones de precio, descuento, envio de paqueteria, ética de venta y

de condiciones de crédito.

No se duplican funciones, existe claridad de lineas de comunicacién.

Mejor desempefio por areas y menos desgaste por parte de mandos

medios.

Se realizd un organigrama con division de areas y descripciones detalladas

de cada puesto. Una agenda general para toda la empresa con sus

actividades en dia y fecha. Por ultimo, se realiz6 una agenda exclusiva con

las funciones para direccion.

5.4. Tablero de seguimiento de indicadores

RESULTADO

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Manual de procesos

Indicador

1 manual terminado

Medicién de indicadores

Medicidn inidal
{con fecha)

Medicon Meta  Brecha  Mediddn final

Observaciones

Este documento no se entregd en tiempa, debido a priorizaciones
en |las propuestas. Sepidio a la empresaria que identificara

aquel los pasos del proceso de entrega queconvendria mas poner
en un manual. Se decidid realizar un diagrama de flujo y checklist
[gue complementara el manusal, dondese describen los pasos e
intervenciones de los colaboradores.

uso

utilizara el manual

El equipo de operaciones leeray

Dos sugerencias de
modificadion e indusian
de mejores practicas.

52 espera que de |z semana del 27 de noviembre al 02 de
diciembre, seimplements el uso deests propuesta. ¥a se
recibieron |as dos modificaciones e inclusiones de mejores
practicas en &l manual. S5in embargo, se espera que se haga una
impresion del checklist en |a parte posterior de las facturas [copia
verde), impresion del diagrama de flujo y comunicacian del
manual de procesos.

BENEFICIO

Procesos de manejo de inventarios

claros y izados.

5 pedidos entregados
siguiendo el proceso de
manual

52 espera conseguir mediciones del beneficio de esta propuests &l
01 de diciembre. Para este entonces, ya se debid haber
implementado |a propuesta y haber entregado pedidos utilizando
el checklisty habiendo leido el manual.

Sistema de minimos y
méximos de
inventarios de alta
rotacién.

RESULTADO

Sistema de minimos y maximos de
inventarios dealta rotacion

1sistema terminado

El sistema de maximos y minimos deinventario se entregs en
tiempo, incluyendo todas |as aplicaciones deretenes y utilizando
un histérico de los tres mes es anteriores [agosto, septiembre y
octubre).

El equipo de operaciones leera,
retroalimentara y usara el sistema

para capturar entradas semanales.

Captura de 2 entradas
semanales en el sistema

El sistema de maximos y minimas deinventarios se fue
actualizando conforme |a empresaria fuehaciendo comentarios y
ajustes al mismo. 3e generaron sieteversiones del sistema yya se
ingresaron datos al mismo [los histdricos). Estesistema
Unicaments serd manejado por |a empresaria.

BENEFICIO

Uso del sistems para planear
compras deinventario de sl
rotacién.

1 compra de inventario
con el sistema

52 espera generd una compra utilizando el sist a semana
[del 28 de noviembre 3l 02 dediciembre. 5in embargg, 12
empresaria ha comentado que esta esperando saber cusles son
|2z existencias actuales de los productos que quiere ordenar, para
[que |z informacion en el sistema esté completa y haga un pedido
[completo, sin riesgo 3 sobre inventariarse.




Estemanual no seentregd en tiempao, sin embargo, e entregd
completo. En un principi o se tuvo que trabajar desdela

codifi cacidn de dientes, pues seidentifi od esta come una primer
necesidad. Seentrazé una herramienta que complementaba la
zonificacidn dd drea de mercado y quemuestra &l orden | Ggice

RESULTADC Manuales deregistro de procesos 1 manual terminado 1 para la codificadidn declientes. Se decidid abrir una nueva
empress en 2l siztema de SAE. Debide 3 complicacionss para
ingresaren e zistema de SAE via remots, 5= WD QUE ConESZUin
mucha dela informacdidn para & manual, via internet {tutoriales,

Manuzl deregistro de piginas sobreSAE Azpel 6.0, entre otroz) para poder completar &
os procesos de manual .
compra, venta y El uso serealizd en iempo, pues s incluyeron comentarios y
cobranza en el sistema . e . Dos correccionss y/o 3justes hechos por parte de |z empresaria ydelz gerentede
el ectrénico saE. B equipo administrativo lesra y N N - . L
uso comprenderi & manua retro 3limentaciones 3 B administrac 6n para el manua deSAE._Se revisd junto con I3
manual de procesos gerentede administracion & uso del mizmo, para assgurar que
contenide fuera claro y compl eto.
Debido 3 quedesde un inicio seidentificd la necesidad dere
Regiztro deuna semana codificar 2 los dientes y de abrir una nueva empresz en &
BENEFICIO Procesos formalizades y de compras, ventas y o sistema, 3dn no seha completado con acaptu'a_ detodos los
=tandarizados cobranza usando & clientes y pedimentos. Sin embargo, ya sedepurd al 65% de los
manual. clientes actuales. Por cusstiones fizcales, ez muy probablegue ==
iniciea capturar en la nueva empresa a partir de enero del 2017.
TP UE TPt Ta T e e U TaiTar e SAE [T
propuesta de fi nanzaz). Al hacer modificacionss a la primera
propussta, también se modificd |a propuesta de capacitacidn, la
. cual == dividid en dos fazes, terminando una parte (capacitad dn

RESULTADD 1 Flan decapacitad on 1 Al an termi nado 1 en dar dealta clientes en &l sistema y codificacion de clientes) &
17 de noviembre. La segunda parte [compras y cobranza)se
decidid {después de d&finir fund ones) que solamentela tomaria la
gerente de admini stracian.

Capacitacion en & uso L3 primera partedela capacitacidn sedio &l 17 denoviembre a3 4
del Manual deregistro personas: 2 vendedores, encargado dealmacén y gerentede
y en |z generadidn de Capacitacion en d registro de administracién. La primera parte consistié en una presentacidn
_'EP""‘PE cen uso operacionss ‘1'3_9"9'55_‘5" de 3 personas capacitadas A sobre codi ficacién de clientes yalta declientes &n =l sistema de
nformacion confiable reportes en el sistema electronico SAE, para |3 nueva empresa. L3 segunds partezedio & 24 de
en el sistema SAF, para SAE noviembre a la gerente de ad minsitracidn. Serevizd con ela &
g=nerar informacion funcionamiento decompras y cobranza en SAE, haciendo use des
itil para toma de manual.
decisiones. .
3 52 comenzo 3 dar dealta 3 los dientes en & nusvo sistemsa de
S&E, y seobtendran reportss sobre pedimentos dela empresa
Reportes inancieros del sistema 1 decizidn dela actuzl, para poder incluirlos en |3 nueva empresa. Sin embargo,
BENEFICIO con informad an confiable para empresari 3 con 1 por cuestiones fiscales, aiin no se pondrd en uso la nueva
toma de decisiones informacién del sistema empresa. Lz empresaria tomd Iz decizidn de designar controles
para el sistema SAE, Por gjemplo: solamente (3 gerents de
administracién tomaria la funcidn de compras y cobranza en SAE
Mapa de segmentacion y Lista segmentada de Apartir del 21 de octube la empresaria y el gerente de ventas
RESULTADO zonificacién de clientes y clientes y mapa con 100% segmentaron en 9 cuadrantes la ZMG. Se dividieron los clientes
distribuidores. division de zonas por clasificaciones y se localizo también en un mapa de la
republica los distribuidores, clientes actuales y potenciales.
Elaborar un mapa de El equipo de ventas leera el mapay Lista de 10 clientes El 3 de noviembre se midieron los alcances de los 10 clientes
zonificacion de uso hara observaciones para priozar N . 100% potenciales ubicados en su cuadrante correspondiente. Se
clientes actuales y clientes potenciales zonificados monitoreo en conjunto con la empresaria ya que el gerente de
potenciales ventas fue el que ejecuto |a tarea.
A partir de que se segmentaron los clientes y se ubicaron por
El equipo de ventas utilizara el cuadrantes el equipo de ventas se le sugirieron ejecutar rutas por
BENEFICIO mapa para generar una estrategia |Lista de 5 clientes 100% ubicacidn. Por otro lado se sefialaron los clientes prioritarios a
ordenada de priorizacion de prioritarios a atender nivel nacional y se vio que se interferian con zonas de
clientes. distribuidores, se disefio una politica para no tener conflictos de
ética con este tema.
Se empez6 a trabajar hasta el 24 de noviembre con esta propuesta
RESULTADO Plan deaccién 1 plandeaccién 100% debido a que la empresaria vié como prioridad las otras
propuestas. Por otro lado se va a tener una semana para poder
estimar si el plan de accidn es el adecuado.
Se aprobaron las 3 estrategias: Hacer un inventario fisico de
Disefiar en conjunto " L. . Aprobacién de 3 productos de lento movimiento ,determinar su valor monetario y
. La direccién aprobard las A . .
con la empresariael  [USO estrategias del plan de accion estrategias por la 100% paquete de promociones. Se detalld que el encargado de vender
plan de accion para empresaria estos produtcos era la empresaria en conjunto con el vendedor, se
reducir el inventario agendaron dos dias a la semana dedicados a ejecutar este plan.
de lento movimiento.
El proximo martes 29 de Noviembre se definird el valor del
inventario de bajo movimiento, a partir de este se disefiara un
Uevar a cabo las estrategias del Agendra.r 3 acciones paque.te de prf:rtnoci'ones queincluya este. Se pondrén en la agenda
BENEFICIO especificas del plan de 100% que clientes visitara el vendedor para empezar a ejecutar el plan

plan deaccién

accion

deacciony se hard una revisién en la junta semanal del plan de
accion para poder fijar posteriormente objetivos de venta en
dinero y unidades.
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Disefiar un organigrama dividido
por las principales areas, equipo de|

Organigrama completo y

El 3 de noviembres egenerd un nuevo organigrama yselepresento
2|z emprasaria. En el organigrama nuevo sedefinieron las

RESULTADO trabajo que intervienz en el dreay - 2 100% siguientas dreas: Direccidn, gerents deventas, vendedor-zuxiliar
! . descripciones de pussto . o 3
con funciones- descripciones de almacén, gerents administrativo, encargado demostradory
pussto almacén. Sin emb. sepresntaron algunas de |as descripciones
Apartir de quese presento €l organigrama en |3 sesidn conla
Disefiar un L= directora delz empresa revisard |2 sugsrenciasy empresariz s e explico &l nuevo organigrama comparéndolo con
organigrama funcionzal|Uso los disefios de arganigramay madificaciones al 2 100% el quesepreento enls primera presentacion de |z empresa.
con descripcion de descripcion de puestos sugerida documento Escuchamas retroalimentacidn de su parte ysehicieron
puestos modificaciones para |a descripcign de algunos puestos.
Analizando | os puestos y generandouna lista deactividades en
2 tomas de decisiones de conjunto con la empresaria de cada uno delos puestos, nos
No se duplican funciones, existe la empresaria para ercatamos deque existian procesos enlos cudles participaban
BENEFICIO @ duplica ¢ EXE P para ] 10 |P° quee i ! es partcip
claridad delinsas de comunicacion |maodificar las funciones més persanas de lo ideal y las funciones en varios casos de
de puesto duplicaban. Porlocual se hizouna reasignacion de actividades a
la persona ideal y puesto a gjecutarlas.
Actividades y agenda para cada Documento terminado No existia des cripcidn de puestos ni claridad defunciones, porlo
RESULTADO &rea: administrativa, ventas, con actividades de 1 100% cuzl e enfoco en describir de manera especifica cadz pussto y
operaciones ydireccidn pussto todas sus funciones, tambigén sehizo una agenda para direccidny
En base al nuevo para |os pusstos para poder trabajar de manera mas productiva.
organigrama definir El jusves 17 de iembresep 3 a toda la empy el nuevo
alcances y actividades . . . . Dios sugerencias de organigrama, |35 descripcion de puestos y lista de actividades con
L= direccidn hara sugerenciasy . . N ) ) )
de pusstos de manera (USO . . madificacian al 10 100% agenda. 5e les dio la oportunidad de opinar al respecto a cada uno
dara &l visto bueno a cada puesto _ .
detallzda. documeanto delos miembros de |z empresa y expresarsu opinion con respecto
al puesto d.
Msjor desempafio por dreas Documenta can . - - . <
! P i v L " El jueves 24 denoviembresedio retroalimentacion y se
BENEFICIO menos desgaste por parte de actividades que se vean 1 100%

mandos medios.

reflgjzdos en unz agends

terminardn de pulirdetalles con respecto 2 las actividades y
procesos internos delas distintas dreas.

6.

6.1.

Corto plazo

Operaciones

Mercado

flujo.

Recomendaciones

Elaboracion y actualizacion de matriz de actividades para asignacion de
responsabilidades de los diversos procesos dentro de la empresa.

Uso y actualizacién a los manuales de procesos de revision de pedidos y
lineamientos de entregas y pedidos, asi como del checklist y diagrama de

Desarrollo de Pagina web de promocién, contacto y catalogo de

productos con codigos para los clientes.
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Finanzas
e Uso de la nueva empresa en el sistema SAE y los procesos de compras y
cobranza en el sistema.
e Generacion de reportes con informacion confiable en el sistema SAE, para

toma de decisiones.

6.2. Mediano plazo
Operaciones

e Establecimiento de comunicacién entre areas a través de un sistema ERP,
que permita a la empresa mantener informacion actualizada vy
estandarizada.

e Planeacion de rutas a nivel nacional.

Finanzas
e Control de costos por area de la empresa.
e Manuales de procedimientos administrativos, como: pago a proveedores,

néminas, facturacion, reportes de egresos, etc.

Recursos Humanos

e Contratar personal para la funcién exclusiva de almacén e inventarios.
Mercado

e Implementacion de servicio post- venta.

e Planeacion de rutas a nivel nacional.

6.3. Largo plazo
Operaciones
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e Establecer un sistema de logistica inversa para brindar un mayor nivel de

satisfaccion de servicio al cliente.

Finanzas
¢ Planeacion presupuestal de la empresa.
e Evaluacibn de proveedores y clientes para establecer relaciones

comerciales sanas.

IV.Reflexiones de cierre de los estudiantes

[1l.  Conclusiones

Alejandra Zarate Sandoval

Este PAP ha sido muy especial para mi, pues me ha hecho crecer en todos los
sentidos posibles. A partir de mi experiencia en el PAP, pude dimensionar el
impacto que tiene una consultoria a una MyPE y la importancia de la MyPE para
nuestro pais. Siempre habia querido poder impactar de manera positiva a mi
sociedad y que mejor que hacerlo, haciendo lo que me encanta e impulsando los

motores de la economia mexicana.

Durante este PAP, pude aplicar varios conocimientos que adquiri durante mi
carrera y nuevas competencias que desarrollé en el transcurso. Desarrollé aln
mas el sentido sistémico de la empresa, tanto para definir las problematicas
actuales, como proponer estrategias de mejora. Incursioné en area de finanzas y

desde esa area, formalicé los procedimientos que ya se tenian.

Impulsé el uso de herramientas y contribui al uso de las mismas, informando del
beneficio de mis aportaciones a la empresa y haciéndoles participes de las
herramientas creadas. Todo lo que se hizo en la empresa pas6 por una revision

previa de la empresa y considero que esto los hizo responsables del mismo uso.
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Aporté un sistema de maximos y minimos de inventario, que no habia utilizado
anteriormente, solo habia aprendido su teoria. Tuve que practicar el uso del
mismo y crear una herramienta que abonara a la propuesta. Adicional, al area de
operaciones, aporté un manual de procedimientos y un checklist y diagrama de
flujo que lo complementaban. Volvi a practicar la creacion de diagramas de flujo y
la escritura de manuales de procedimientos. Estos fueron redactados de una
manera simple y clara, que pudieran ser entendidos por cualquiera en la empresa.
Me hubiera gustado haber aportado aun mas a la empresa, que, desde mi punto
de vista, aun requiere de orden y estructura. Sin embargo, considero que los
aportes que hice impactaron directamente la problematica principal de la empresa:
Planeacidn estratégica incompleta y no formalizada, ya que apoyaron la

sistematizaciéon y formalizacion de procedimientos.

Para el area de finanzas desarrollé un manual del sistema Aspel SAE 6.0. Lo
conoci y aprendi sobre su funcionamiento y ademas lo expliqué y capacité a los
colaboradores de la empresa en su uso. Formulé un sistema de codificacién de
clientes, que permitiera a toda la empresa codificar a los clientes de tal manera
que, pudieran identificarlos por la lista de precios y sus zonas geograficas, para
posteriormente, poder desarrollar reportes. El sistema de codificacion, siguié una
l6gica formal y estandarizada, que permitira que la empresa pueda identificar
adecuadamente a todos sus clientes. Ademas, aprendi a desarrollar un plan de
capacitacion: definir los temas y sus alcances, las personas necesarias para la

capacitacion y medir los tiempos de las sesiones.

Al estar desarrollandome en este proyecto, aprendi mucho sobre el giro de la
empresa y el mercado en el que se encuentra. Desarrollé el pensamiento analitico
para observar el entorno de la empresa y los factores externos que le afectaban.
Después de la investigacion y el andlisis de la informacion determinamos, junto
con la empresaria, la mejor estrategia a seguir para impulsar a su empresa, pues

los factores externos son muy importantes. El alza del ddlar, los acuerdos de
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comercio internacional, las regulaciones internacionales de medidas, el
crecimiento de la industria automotriz, las proyecciones del mercado en 10 afos,
son algunos ejemplos de los temas que tuvimos que investigar para poder
determinar el rumbo que convendria mas seguir. Aunado a esto, al ser pocas
personas en el equipo, tuvimos que incursionar en areas de la empresa que no
habiamos trabajado anteriormente en nuestras carreras. Es por esto que, me di
cuenta que es muy importante no solamente saber de mi carrera sino conocer
sobre otras areas y mejor aun saber que todas las areas son complementarias.
Esto nos agrega valor como estudiantes y profesionales, conocer sobre otras

areas y poder aplicar conocimientos de una manera holistica.

Las MyPEs en México tienen caracteristicas en comun que las distinguen. Estas
empresas por lo general, son familiares, no tienen una estructura adecuada y las
relaciones con sus proveedores y clientes son informales. Las MyPEs tienen
escaso acceso a las fuentes de financiamiento del pais, las herramientas con las
que cuentan son muy sencillas y rara vez las ayuda con sus verdaderas
necesidades. No tienen el conocimiento sobre el flujo que manejan, ni sobre sus
capacidades reales. A pesar de todo esto, las MyPEs en México forman parte de
aproximadamente el 90% de las unidades empresariales, generan mas de la mitad
del PIB y aproximadamente el 70% de los empleos en el pais. Esto a mi me dice
gue si impulsdramos aun mas a las MyPEs y contribuyéramos a que alcancen el
siguiente nivel de éxito, nuestro pais seria muy diferente. Este PAP también me
ayudo a desarrollar proyectos que en verdad beneficiaron a mi entorno, y ademas
pude medir el beneficio que se brind6 a la empresa. En mi caso, si pude ayudar a
una empresa, pude ayudar a la conservacion de cinco fuentes de empleo. Si todos
en el PAP ayudaron a su empresa y aseguraron el trabajo de todos los
colaboradores, pudimos conservar alrededor de 70 empleos.

Durante mi intervencion en la empresa y desde mis propuestas, la empresaria

tomo decisiones a partir del trabajo en el manual de SAE y la capacitacion del
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personal, se abrié una nueva empresa en el sistema con codificacion de clientes
estandarizada y logica para todos los documentos de la empresa, se definieron
lineamientos de revisibn de pedidos, entregas y documentos, la empresaria
efectud una compra con el sistema de maximos y minimos de inventario y valido
que las 6rdenes de compra de sus vendedores coincidieran con las del sistema.
De igual manera, a partir de nuestra intervencion, la empresaria tuvo mayor
claridad sobre las funciones que desempefiarian todos en la empresa y comenzo
a delegar y empoderar a su equipo, lo que tuvo como consecuencia que se dejara
de concentrar en el area de ventas y mas en sus funciones de gestion:
supervision, direccién, guia y planeacion estratégica. Al designar las funciones
hubo un incremento en ventas (el 40% de las ventas del afio se concentraron en
los meses de septiembre, octubre y noviembre) y esto a su vez ocasiond una
disminucién de la deuda con el proveedor de un 40% en dolares y se adelant6 en

un 16% la deuda a largo plazo en moneda nacional.

La empresaria coment6 a lo largo del proyecto, lo agradecida que estaba con el
equipo, pues habia visto muchas mejoras y cambios en ella misma. Aunque esto
no estuvo directamente relacionado con nuestras propuestas de mejora, Si
considero que el darle guia y compartirle una perspectiva externa, le ayudé mucho
a ver las cosas de una manera diferente. Y finalmente, esto es algo que se puede
aplicar en otros aspectos de nuestras vidas. Compartir perspectivas, experiencias
y mejores practicas nos puede ayudar a ser mejores. Fuimos compafieros de
implementacion, hicimos un trabajo colaborativo, donde ambas partes dieron
mucho de si y es por esto que, creo, hicimos un muy buen trabajo en la empresa.
La relacion que forjamos serda una relacibn a largo plazo, pues dimos
recomendaciones de corto, mediano y largo plazo a la empresa y dejamos las
puertas abiertas para apoyarnos en lo que necesitemos en un futuro. Lo que yo
esperaba, al iniciar el PAP, era colaborar con un(a) empresario(a) que tuviera
miedo al cambio, no supiera dirigir, le costara trabajo implementar y dar

seguimiento, con problemas de actitud... Sin embargo, me encontré con una
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persona con una gran disposicion por aprender y crecer, por aplicar todo lo nuevo

y determinada a jalar a su empresa hacia su vision.

Nunca imaginé que estos micro y pequefios negocios fueran el motor de nuestro
pais y aun siéndolo, la manera en la que funcionan algunas de las empresas me
deja reflexionando aun mas, sobre todo el potencial que tiene nuestro México y no
hemos descubierto aun. La vision que todos teniamos sobre como intervenir en la
empresa, seguramente era diferente, sin embargo, tuvimos que poner como centro

de todo el propdsito de la guia: colaborar con la MyPE y ayudarla a crecer.

A partir de mi experiencia en el PAP, me di cuenta que, independientemente del
rumbo que decida tomar, he conocido sobre cultura empresarial y mejores
practicas para llevar a cabo un negocio. Aprendi que la cultura empresarial es el
primer eslabén en la cadena de la empresa, porque todo sucede a partir de la
cultura. Todos aquellos habitos y costumbres que ya forman parte de la identidad
de la empresa, aquellos que son tan dificiles de moldear y tan dificiles de cambiar.
No es facil romper con una parte de nuestra identidad, sin embargo, lo que yo
percibi durante este proceso, es que es necesario hacerlo. Es necesario salir de
nuestra zona de confort y explorar nuevos puntos de vista, porque podemos

descubrir grandes cosas.

Siempre he querido aportar algo a mi sociedad, ain mas grande de lo que me fue
dado a mi. Me doy cuenta que soy de las pocas afortunadas del mundo que
cuenta con una casa, con una familia, sustento, oportunidades de estudio
privadas, con todo lo basico para vivir e incluso mas... Siento que tengo grandes
responsabilidades conmigo misma y con los demas de aprovechar todo aquello
que me fue dado con el simple hecho de vivir. Cuando yo ingresé a Ingenieria
Industrial, consideré que mi carrera se podia aplicar a cualquier industria y
practicamente a cualquier area de las empresas. Al dia de hoy, sigo considerando

que esto es verdad. Me gustaria poner al servicio de mi pais y en especial, de mi
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ciudad todo lo que he aprendido. Creo que aun queda muchisimo por hacer, por
las pequefias unidades de negocio, y me ha gustado tanto la consultoria que creo

gue empezaré por este camino.

Este PAP me dio muchisimo en cuestion de aprendizajes, pero también me dio
mucho en cuestién de retos. Este PAP me puso el reto de convivir con otras
personas, con las que no comparto mucho el modo de trabajar. Me puso a prueba,
pues lo que yo ya habia considerado como area de mejora para mi misma, otra
vez lo tuve que trabajar. La asertividad y manejo del conflicto, trabajo en equipo,
comunicacion efectiva y liderazgo, evaluaciones de desempefio de mi equipo, son

algunos ejemplos de todo lo que crecié dentro de mi.

Me di cuenta que no siempre las cosas son como Nosotros esperamos que sean y
a veces nos podemos sorprender de lo que la vida nos regala. Hoy, mas que
nunca, estoy convencida que este es un camino para mi, para continuar apoyando

esta causa que me gusta mucho para un pais al que amo.

Alfonso Barragan Rosas

Entre las competencias y los aprendizajes que tuve en este PAP para mi
crecimiento en cuestion personal, fue el de manejo de la frustracién y la tolerancia
ante los problemas. En el &mbito social aprendi a poder relacionarme de manera
mMAas cercana a mi equipo de trabajo y a mis compafieros de clase durante las
actividades de preparacién para empezar a trabajar en la empresa. De manera
profesional enfrenté los retos de poner la teoria aprendida en practica y a resolver

problematicas sin entendimientos previos del conflicto.

Como parte de los conocimientos que aporté al buen desarrollo del PAP, fue mi
creatividad y experiencia en el ambito de mercado, por otro lado, aprendi a
desarrollar mis conocimientos previos en el area de Recursos Humanos. Entre mis

aprendizajes mas importantes en base a la problematica en el campo profesional,
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fue la de darle estructura a una empresa que llevaba operando por mas de 10
afos sin nada formal como la divisién de areas y descripciones de puestos. Sobre
mi proyecto de vida profesional aprendi que los conocimientos empiricos
empatados con los tedricos pueden hacer que una empresa trabaje de manera

mas simple y de manera eficiente.

Las necesidades que necesitan ser cubiertas en la situacion de las MYPES
actuales es la de una asesoria basica para poder sentar bases en la empresa.
Definir puestos alcances, labores y metas en conjunto de sus objetivos. El
problema que se atendio a través de mi participacién en el proyecto fue el de
ayudar a que ya no se duplicaran funciones, un organigrama formal y tener una
estrategia ordenada y clasificada para atender clientes. Beneficiamos a la
empresaria y a todo su equipo de manera directa. Los impactos que tuvo en su
empresa fueron el aumento en ventas, un mejor ambiente laboral, planes de
accion a corto plazo, evitar la reduccion del personal a partir de capacitarlos y
definir con claridad sus funciones. Las actividades que se hicieron para lograrlo
fueron trabajar en equipo, haciendo minutas y teniendo constante
retroalimentacion de la empresaria y sus colaboradores en la empresa. Mi vision
actual del mundo laboral y social cambio completamente ya que para mi el

segmento al que pertenecia la empresa era desconocido para mi.

Los dilemas éticos que se enfrentaron fue el de ser totalmente directo con la
empresaria ya que sin importar lo tajante que fueran nuestras propuestas e
incomodas que pudieran ser nuestras preguntas era necesario hacerlas notar. A
partir de esta experiencia me llevo el gran aprendizaje de ver como las MYPES
muchas veces se ven envueltas en un circulo vicioso de procesos que con unos
cuantos ajustes se puede hacer una gran diferencia. El PAP ayudo a entender la
pluralidad y diversidad de mis comparieros de clase y escucharlos en las sesiones
de recuperacion, hasta ser humilde y tomar en cuenta todas las opiniones de los

miembros de la empresa.
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En base a mi juicio valoral me siento totalmente satisfecho con mis compromisos y
nivel alcanzado de objetivos. De hecho entregamos como equipo e
individualmente mas anexos y material de los requeridos. Mi dificultad fue entregar
en los plazos solicitados los avances y entender las intervenciones de mi
consultor.

Las principales decisiones que tome durante el proceso fue el de mantener mis
ideales sobre mis propuestas Yy justificarlas. Las consecuencias que tuvieron fue
reflejarlo por medio de herramientas Utiles para la empresa. La experiencia que
me deja es la de poner muy en claro los objetivos y herramientas para medir lo
establecido.

Los aspectos que favorecieron fue el tener retroalimentacién de manera continua
de las sesiones. La dificultad fue que a partir de solo ser dos miembros la carga de
trabajo era bastante y teniamos que coordinar muy bien los tiempos ya que el
trabajo de uno dependia mucho del otro. Me costé mucho trabajo entender las
observaciones del consultor, hasta la mitad del PAP me pude sentir un poco mas
fluido en este tema. Se me hicieron bien las dos sesiones de recuperacién que
hubo en el semestre, esto me hizo también entender lo afortunados que fuimos en

gue la empresa y empresaria tenian mucha disposicion.

Sobre las aptitudes y actitudes desarrolladas como equipo:

Desarrollamos el enfoque sistémico para resolver la problemética principal en una
empresa.

Aprendimos a definir el problema y la solucion, no solamente a darle nombre, sino
a darle forma.

Conocimos la importancia de la comunicacién y la retroalimentaciéon dentro del
equipo.

Aprendimos a comunicarnos de manera clara con todos los miembros de la

empresa.

100



Descubrimos como transmitirles a los miembros de la empresa su importancia en
ésta y sentirse parte de la empresa.

Con respecto a la valoracion de la experiencia nos quedamos muy contentos con
el impacto generado en la empresa y dejamos bases para que puedan seguir
creciendo. La actitud de todos en la empresa fue de gratitud y creo que eso es el

resultado del compromiso de todos.
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Sistema de maximos y minimos de inventario

Manual de procedimientos de revision de entregas y documentos
Checklist y diagrama de revision de entregas y documentos
Manual de SAE

Herramienta de codificacién de clientes

Cédula de zonificacion de clientes

Manual de politicas de la empresa

Plan de accién para inventario de lenta rotacion
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Organigrama, descripcion de puestos, alcances y actividades de cada
puesto

10. Agenda general de la empresay de direccion

11. Planeacion estratégica

12. Analisis del entorno
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