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Resumen

El presente Reporte PAP fue elaborado por los estudiantes AE Carlos Alberto Del
Monte De Alba, Il Ana Sofia Zaragoza Ambriz, y NT Sergio Andrés Aguilera
Camargo, con el acompafiamiento de las Profesoras PAP Laura Tiburcio Silver y

Alejandra Armas Garcia.

La estructura del documento contiene, en orden cronoldgico, los resultados de
cada una de las siguientes etapas del proyecto: elaboracion y validacion del
diagnéstico, disefio de las propuestas de mejora, la implementacion y la medicion
de resultados. Asi mismo, la metodologia empleada en el estudio surge del Centro
Universidad Empresa, desarrollada como metodologia para la consultoria en
MYPE.

A lo largo de las distintas etapas del proyecto los alumnos consultaron diversas
fuentes de informacion primarias y secundarias, tanto digitales como fisicas, con

las principales caracteristicas de contar con informacién veraz, pertinente y actual.

Los contenidos principales del documento son los hallazgos generados en la etapa
de elaboracion del diagnéstico donde se refleja la situacion actual de la empresa,
identificando los problemas y las causas que los originan, asi como lo
correspondiente a la etapa de implementacion de las propuestas de mejora y la
medicion de resultados. Se incluyen también los aprendizajes obtenidos por los

estudiantes.

Entre las conclusiones principales a las que se llegé con el estudio se encuentra el
gue las MYPE tienen un potencial muy grande para crecer y ser competitivas, solo
necesitan apoyo para darle orden y forma a su negocio para que puedan tener una

base solida y sobrevivir.
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Introduccion

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

decisiones.

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

“Consultorias Universitarias”.

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

Aspectos cualitativos.

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

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

o Adquisicion de herramientas que mejoren la habilidad administrativa

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

Aspectos cuantitativos:

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

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

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

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

segmentos y posicionamiento mas adecuado).

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

realizados en la intervencion.
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Metodologia del proyecto

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

describen a continuacion:

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

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

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

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

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

proyecto.

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

consultor.
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I. Descripcion del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Historiade laempresa

Inici6 en 2011 por recomendacion de una persona cercana del empresario.
Derivado de capacitaciones recibidas sobre la instalacion y comercializacion de
GPS, se comenzd dando el servicio por el propio empresario con ayuda del
especialista en programacion. En el mismo afio se incorpora una colaboradora y

un instalador por evento.

Empieza su primer afio con tres personas (incluido el empresario) instalando GPS
en la Zona Metropolitana de Guadalajara. En 2012 se crea el sitio web y se utilizan
estrategias de posicionamiento web a través de servicios publicitarios con Google
(Google Adwords). El canal principal de nuevos prospectos comienza a ser via

telefénica por llamadas entrantes.

Posteriormente se incorpora una nueva colaboradora a la empresa para el area de
logistica de proyectos de instalacion de GPS. Debido al alcance del sitio web
comienzan a llegar solicitudes de servicios e instalacion de GPS fuera de
Guadalajara. Por lo que el empresario decide buscar instaladores en las ciudades
donde se encontraban los nuevos clientes y decide trabajar por proyecto con
instaladores foraneos, a los que se les hacia llegar el GPS via paqueteria. La
empresa comenzoé a distinguirse de la competencia por la atencion al cliente y la
rapidez de las instalaciones. Se empezaron a incorporar colaboradores con el fin

de tener la capacidad de atender la demanda en instalaciones.

Actualmente la empresa se conforma por los dos empresarios y 12 empleados:

cinco personas dedicadas a la parte administrativa, dos instaladores, tres
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programadores, una persona dedicada al desarrollo de nuevos proyectos y dos
vendedores.

Nueve de ellos trabajan turno completo, mientras tres administrativos y un
vendedor laboran medio tiempo, todos ellos cuentan con contrato y se encuentran

dados de alta en el seguro social.

1.2. Entendimiento del negocio

Con seis afios de experiencia la empresa se dedica a comercializar e instalar
Sistemas de Posicionamiento Global (GPS) y proporcionar las herramientas para

el monitoreo de los mismos.

El proceso general del negocio se desarrolla de la siguiente manera: El cliente es
captado por medio de recomendaciones personales 0 anuncios en internet, por lo
que contacta a la empresa ya sea por medio de correo electrénico o por llamada

telefoénica.

Una vez realizado el primer contacto, el personal de ventas indaga sobre las
necesidades del cliente, para posteriormente proporcionar una explicacion sobre el
servicio y ofrecer el producto mas adecuado. Posteriormente se envia una
cotizacién por medio de correo electrénico al igual que un usuario provisional para

que el cliente interactle con la plataforma de monitoreo.

Si el cliente solicita el servicio fuera de la Zona Metropolitana de Guadalajara ZMG
o la instalacibn de un GPS con caracteristicas especiales, antes de enviar la
cotizacion, se contacta a un instalador externo que pueda brindar el servicio y se

confirma el costo del equipo para entonces contactar nuevamente al cliente.
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Para continuar con el proceso, el cliente debe realizar un anticipo del 50% del
precio total; una vez que este es confirmado por el personal administrativo, se
agenda la cita con el instalador y se registra en la base de datos de Excel. Durante
la instalacion el encargado de logistica monitorea el correcto procedimiento y da
de alta el usuario del cliente en la plataforma; al finalizar el servicio el instalador
debe solicitar al cliente su firma en un formato de conformidad, se recibe el pago y

en caso de solicitarse se realiza la factura.

Si el cliente es foraneo se envia al técnico el equipo a instalar, una vez que se
proporciond el servicio, se percibié el pago del cliente y la confirmacion de servicio
fue recibida, se remite el pago al instalador externo para continuar con el envio de
la factura al cliente. En este escenario, el monitoreo del servicio se sustituye por

una llamada donde se confirma la satisfaccion del cliente.

Para finalizar se archivan los documentos de cada cliente en un expediente fisico.
En caso de que el cliente de un proyecto grande requiera asesoria en la ZMG, el

empresario agenda una cita y asiste a la capacitacion de forma personal.
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Diagrama del macro proceso de la empresa
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1.3. Fundamentos estratégicos de la empresa

Propuesta de valor

La propuesta de valor de la empresa consiste en proporcionar herramientas
tecnologicas que solucionan las necesidades de control, seguridad y eficiencia de
los activos e intereses de sus clientes, mediante productos de la més alta calidad,
innovadores y personalizados; ofreciendo una experiencia de calidez y

satisfaccion en el servicio.

Ventaja competitiva de la empresa

Servicio orientado a la satisfaccion del cliente y un tiempo de respuesta corto.

Estrategia genérica

Tienen una estrategia genérica en costos y diferenciacion en el servicio. La
empresa se ha mantenido a lo largo de los afios de operacién con un precio de
servicio mas bajo al de la competencia y se reconoce como prioridad la calidad y

rapidez en el servicio.

1.4. Anéalisis del entorno

Introduccion

Los factores evaluados para el analisis del entorno tienen que ver con aspectos
econdémicos, sociales, culturales, politicos, tecnoldgicos, relacionados a la
competencia del sector en el que se encuentra la empresa. Este analisis conduce
al conocimiento de las principales amenazas y oportunidades a las que esta

expuesta la empresa, mismas que se plasman a continuacion.
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Tabla resumen del andlisis del entorno

Variable Oportunidad Amenaza
Aspectos econdmicos:
Unidades El crecimiento del 56.34% del
economicas 2009 al 2014, el aumento de

competidores dentro del mercado
reduce las posibilidades de
acceder al cliente.

Fluctuacion del
délar americano

Tendencia al crecimiento en el
precio por dolar desde 2012.

Precio de la
gasolina en
México

Transicion a esquema de
competencia abierta en el
sector de abastecimiento de
gasolina.

Tendencia al crecimiento en el
precio por litro desde 2012.

Aspectos socioculturales y cu

lturales:

Tendencia de
mercadotecnia
digital

Creciente tendencia a realizar
consultas en internet previo a
la adquisicion de articulos
tecnoldgicos.

Inseguridad y
delincuencia

Tasa de incidencia delictiva
tiene una tendencia creciente
en todo el pais.

Cifra nacional de recuperacion
de vehiculos asegurados en
2013 no superaba el 41%.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Tratados Relacién bilateral estable a lo | Inexistencia de tratados
Comerciales con | largo del tiempo y colaboraciéon | comerciales en la actualidad.
China en diversos organismos de

cooperacion internacional.

Posible interés de China por

participar en el Acuerdo

Transpacifico de Cooperacion

Econdmica (TPP).

Aspectos tecnologicos:

Innovacion Inversion de $3,5 billones de | La constante invencién vy
tecnolégica dolares en tecnologias de la | desarrollo tecnolégico representa
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informacion y la comunicacion,
proyectada para el 2017.

una amenaza debido a la
velocidad de avance y a la
tendencia a la innovacion radical.

Internet de las
cosas

La tendencia del mercado abre
nuevas oportunidades de
negocio para la empresa

Aspectos de competencia:

Rivalidad entre
competidores

El mercado esta saturado a nivel
nacional y es dificil sobresalir
sobre tantos oferentes pues los
servicios extras que pueden llegar
a ofrecer no representan una
diferenciacion tan amplia como
para tener gran parte del
mercado.

Barreras de

Es relativamente facil entrar y no

entrada se necesita una gran cantidad de
capital para crear un negocio o de
conocimiento previo.
Productos No se tiene un producto
sustitutos sustituto directo asi que se

puede aprovechar que para
gué para que los clientes
satisfagan su necesidad
necesitardn  obligatoriamente
un GPS.

Negociacidn con
clientes

Poder medio; los clientes estan
dispuestos a pagar, pero la
lealtad es baja.

Negociacion con
proveedores

Poder bajo; los proveedores fijan
los precios.

Conclusiones

Es importante resaltar como la transicion a un esquema de competencia abierta en

la comercializacibn de gasolina en México puede aminorar el impacto del

incremento en el precio de este producto. Por su parte, la tendencia a la
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mercadotecnia digital es un campo que actualmente explota la empresa, lo cual se

considera como una oportunidad al ampliar el efecto que esto representa.

Los crecientes indices de inseguridad y delincuencia se consideran oportunidad al
ofrecer un recurso para prever y solucionar posibles atentados de este tipo. Se
sabe también que, si bien China y México no poseen tratados comerciales, es
posible que China muestre interés por participar en el Acuerdo Transpacifico de
Cooperacion Econémica (TPP), ambas naciones colaboran y mantienen una
relacion bilateral estable. Finalmente, la tendencia al llamado “internet de las
cosas”, la gran inversién proyectada en el sector de tecnologias de informacion y
comunicacién, las ventajas del precio de la empresa sobre la competencia, el
acceso a diversos proveedores y la inexistencia de productos sustitutos, son

factores que representan oportunidades de crecimiento para la empresa.

Por otro lado, la tasa de crecimiento del sector, el tipo de cambio, el notorio
aumento del precio de la gasolina, asi como la inexistencia de tratados
comerciales con el principal pais proveedor, la rivalidad entre competidores, las
pocas barreras de entrada y la constante innovacién tecnoldgica son amenazas
importantes para la empresa que ameritan gestionar estrategias para conseguir el

desarrollo integro de la empresa a mediano y largo plazo.
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2. Diagnostico

2.1. Metodologia del diagndéstico

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

proceso.

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

maneras distintas:

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

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

ciertas areas especificas.

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

resultados contrarios a los buscados.

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

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

presenta se centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.

2.2. Proceso particular

Este proyecto comenzé realizando una visita con los empresarios en sus oficinas.
Se tuvo un panorama de las operaciones generales de su negocio. Se explico a
los consultores, el giro y la historia de la empresa. Se pudo entender co6mo operan
las areas y como intervienen en el dia a dia para poder entregar al cliente el
producto o servicio. Los empresarios mostraron apertura a la colaboracién desde
el inicio. Al final de esta primera visita, se elabor6 el documento del entendimiento
del negocio, con los procesos generales registrados en un diagrama de flujo, con

su explicacion correspondiente.

Después se comenzdé a construir el andlisis del entorno. Con ayuda de los
empresarios y un andlisis por parte de los consultores, se eligieron las variables
que inciden de manera directa e indirecta a la empresa en el entorno. Cada
variable fue sometida a investigacion de su situacién en la actualidad. Se registro
cdmo es que repercuten en la organizacion entorno a factores econdémicos,
sociales y tecnolégicos. Toda la informacion relacionada al analisis del entorno se
obtuvo de fuentes oficiales del gobierno federal, INEGI, revistas especializadas en
economia y organizaciones sin fines de lucro con sede en México. Cada variable

fue redactada con informacion y datos importantes con un acomodo especial.

Despueés, en las siguientes visitas se indago en cada una de las areas a traves del
Diagnostico Integral Empresarial (DIE) donde se hicieron preguntas sobre los

procesos de mercadotecnia, recursos humanos, operaciones, gestioén y finanzas.
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Con ese diagndstico se pudo entender de manera detallada la complejidad de los
procesos internos de la empresa y cdmo inciden en tener en mayor o menor

medida, un control adecuado sobre las mismas.

Asimismo, se indagd con los empresarios sobre la filosofia del negocio, su
estructura, sus objetivos estratégicos en relacion a la empresa. Como herramienta
adicional para el andlisis y la comprension de la empresa, se tomo6 en cuenta un
diagnéstico FODA que los empresarios tenian previo a iniciar la consultoria. Esta
herramienta fue de mucha utilidad pues se logré6 entender la visidbn de los

empresarios en torno a las estrategias directivas de la organizacion.

Se tuvo la oportunidad de aplicar cuestionarios de clima laboral y de valores
organizaciones a los colaboradores de la empresa. Se obtuvieron resultados de
como perciben el clima de trabajo y cuéles consideran los valores mas importantes

para la empresa.

En la siguiente sesion se presentaron a los empresarios las propuestas de mejora
para su pre validacién, mismas que se desarrollaron con base en los resultados

del diagnéstico realizado en las semanas anteriores.

2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

En el ambito de gestion, se obtuvieron resultados que reflejan la situacion actual
de las actividades ejecutadas por parte de los empresarios. Se descubrié que la
gestion de la empresa se intente llevar a cabo de manera estratégica, sin
embargo, las estrategias no se encuentran documentadas formalmente. La
direccion de la empresa tiene un enfoque de trabajo por proyectos y sus
estrategias son afines al crecimiento de ésta por ventas y vinculacion (relaciones

publicas). Se establecen planes de trabajo donde se toma ventaja de las
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herramientas tecnologicas disponibles en el mercado, innovaciones en tecnologias
de la informacion y se busca incrementar la competitividad de la empresa

incorporando tecnologias de vanguardia, para distinguirse de sus competidores.

Se lleva un control muy de cerca sobre los resultados mensuales de las diferentes
areas de la empresa; sin embargo, actualmente no se puede decir con certeza el
nivel de desempefio de las areas de la organizacion. No obstante, con cierto nivel
de confianza, los empresarios saben que la empresa se ha desempefado de
manera que le ha permitido crecer en la participacién del mercado y por lo tanto en

las ventas anuales.

Respecto a las habilidades directivas de los empresarios a continuaciéon se
muestran los resultados individuales de los dos empresarios y el conjunto de
ambos resultados frente al ideal; en esta Ultima se encontré que el reclutamiento
de personal y la planeacion representan los campos mas alejados del parametro

ideal, convirtiéndose en la mayor area de oportunidad.

Habilidades Gerenciales
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En cuanto a mercadotecnia, el diagnostico arrojoé resultados importantes para el
desarrollo del negocio. Se observo que la empresa si conoce bien su mercado. La

empresa siempre revisa tener la capacidad para cumplir los requerimientos de la
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demanda actual y tiene objetivos de venta por producto. Los empresarios
constantemente analizan tomar acciones frente a sus politicas de precio. Se pudo
observar que las estrategias respecto a los canales de comercializacion han sido
considerablemente exitosas, pues utilizan estrategias de promocion y publicidad

gue han dado resultados positivos en las ventas de la empresa.

En relacion a la base de datos de clientes existen discrepancias entre el control
interno y la informacién de cobranza del servicio externo de localizacion pues este

cuenta con mayor cantidad de clientes registrados.

La empresa cuenta con tres contratos que son: El general para todos los clientes,
el especifico que se genera con caracteristicas especiales que el cliente solicite, y
el exclusivo para el cliente ICAVE. La empresa requiere un anticipo del 50% para
realizar el pedido. No se realiza un contrato para cada pedido, solo con los clientes
gue si se lo solicitan, lo que les perjudica en gran parte porque no tienen ninguna
prueba de que se realiz6 un pedido. Constantemente se les tienen que hacer
modificaciones a los contratos, principalmente al general que se ha cambiado seis

veces, cuentan con contratos adn en borrador que estan terminando.

El diagndstico también arrojé que los empresarios tienen suficiente conocimiento
de sus competidores y las amenazas del mercado para la empresa. En el dia a dia
los empresarios analizan las posibles amenazas para las operaciones de la
empresa. A pesar de que este analisis no esta formalmente por escrito, la
empresa parece ser capaz de responder a los rapidos cambios del mercado y
estar a la vanguardia en el lanzamiento de nuevos productos o servicios del giro

de la empresa.

Dentro de lo correspondiente a la operacién, la planeacion se estima de forma
empirica, misma que funge como indicador para la adquisicién de inventario. La

empresa no realiza controles de calidad al momento de recibir los articulos, la
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evaluacion del producto se realiza durante el proceso y una vez que el producto se
encuentra instalado. Se manejan controles bésicos para conocer el nivel de

satisfaccion del cliente.

Los paros de operacion no se evallan y representan una problematica importante
en relacion a la atencion al cliente. Se conocen los procesos de forma general sin
embargo no existe documentacién concreta respecto al proceder especifico de

cada actividad.

La innovacion y desarrollo de nuevos productos es una parte importante para la
empresa a la cual se asignan recursos, sin embargo, ain no se han obtenido

resultados a nivel econémico.

Se dispone de un manual operativo elaborado recientemente que integra
procedimientos administrativos, de ventas y de operaciones que no se ha puesto

en funcionamiento.

Recientemente los empresarios han decidido adquirir un sistema de informacion el
cual ya se esta implementando el cual sistematizar4 parte importante de la

informacion que se usa en la empresa.

Los resultados del diagndstico en el rea de recursos humanos arrojaron que la
empresa no cuenta con reglamentos formales donde se establezcan las normas a
seguir por parte de los empleados, tampoco se tiene un control en el ausentismo
del personal ni se tienen establecidas medidas disciplinarias para los empleados lo
que provoca que conflictos que la empresa no sabe como resolver y es algo

frecuente.

Se carece de documentacion de las funciones, actividades y tareas. En el aspecto

de contrataciones la empresa realiza una entrevista de manera personal con el

Derechos Reservados:: ITESO::México::2017
20



candidato para revisar si es apto para el puesto, después se le da una
capacitaciéon y una induccion, pero es de manera inconsistente, no esta bien
planeada, pero aun asi se les da a todos los nuevos integrantes, quienes inician
con un contrato temporal para que después ser contratado formalmente por
tiempo indeterminado. La empresa ofrece bonos e incentivos por el rendimiento de
sus empleados porque les interesa que se sientan comodos y eso es algo a
destacar, pero no existe una reciprocidad de los empleados para obtener los

mejores resultados y evitar conflictos.

Con base en la encuesta de clima laboral, aplicada al total de colaboradores de la
empresa se puede afirmar que en relacion a la definicién y claridad de objetivos
58% de los empleados manifiestan estar conformes, 47.5% cree que el sistema de
capacitacion que maneja la empresa tiene un area de mejora importante, en
relacion al trabajo en equipo el 55% de los colaboradores dicen sentirse comodos
y 32.5% totalmente conformes. En cuanto a comunicacion el 56% afirma que es
efectivo el sistema utilizado, el 33% menciona que la direccién y liderazgo es
excelente y el 45% cree que es buena; finalmente en relacion a las expectativas y
la estabilidad de la empresa 53% comenta que concordar parcialmente con
afirmaciones en relacibn a su permanencia a largo plazo en la compafia y la
satisfaccion que su labor diaria genera. En conclusién, los resultados globales
arrojan un 21% de conformidad total, 49% de conformidad parcial, 24% de parcial

inconformidad y 6% inconformidad total.

Nivel de Satisfaccion General
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En el aspecto financiero no se realiza una contabilidad de costos en la empresa,
se desconoce cuéles son los costos innecesarios que la empresa tiene, el
volumen de produccion, los costos directos e indirectos y no se puede saber si se
tienen ganancias o no porque del dinero que entra la empresa, no se sabe cuanto

va destinado a los costos y cuanto va de utilidades.

La empresa tampoco elabora presupuestos y sus egresos son poco confiables,
pero algo que rescatar es que la informacion de sus ingresos es confiable y hasta
el momento a pesar de las circunstancias, la empresa no ha tenido problemas
respecto a su liquidez y solvencia, para esto, recientemente adquirieron un
sistema de informacion que servird de apoyo para tener un registro formal y

confiable de las finanzas.

2.4. Andlisis e interpretaciéon de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacidn

Herramienta DIE

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

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

Andlisis FODA?

“El Analisis FODA es una herramienta de caracter gerencial valida para las
organizaciones privadas y publicas, la cual facilitan la evaluacion situacional de la
organizacién y determina los factores que influyen y exigen desde el exterior hasta

la institucion gubernamental. Estos factores se convierten en amenazas u

% Universidad Catélica Andrés, (2011) Planificacién estratégica P. 84
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oportunidades que condicionan, en mayor o menor grado, el desarrollo o alcance

de la mision, la visién, los objetivos y las metas de la organizacion.”

Arbol de problemas?®

“‘Herramienta que permite identificar problemas y establecer las causas y sus
efectos. Esta técnica permite delimitar el problema central que aqueja una
organizaciéon o que presenta una situacion particular, para que, con base en la
identificacion de causas y consecuencias, se pueda definir lineas precisas de

intervencién para solucionar el problema.”

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

Herramienta DIE

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas funcionales
|Escalasdecalif’icaciﬂn: | >=T.65y<=10 O >=5y=<750 =>=31y=<5 W >=0y<3i |

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
MAXIMO datollos)

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO

OBTENIDOS

AF1. [GESTION 45.0 12000 3.8 BASICA
AF2. |VENTASY MERCADOTECHMIA 65.0 120.0 5.4 COMNFIABLE
AF3. |OPERACIONES T3.0 141.0 5.2 COMNFIABLE
AF4. |RECURSOS HUMANOS 65.0 177.0 3y BASICA
AFS5. |FINANZAS B7.0 155.0 5.6 CONFIABLE
TOTAL DE LA EMPRESA 335.0 T3.0 4.7 BASICA

% de respuestas

3 Campos, (2005), Mapas conceptuales, mapas mentales: y otras formas de representacién del
conocimiento. P. 203
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RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA:

..ﬁreas transversales

BASICA

@ >=76y<=10

Escalas de calificacién: [

O »>»=&Hy<750 »>=31y<5d =]

>=ﬂy<3.1 |

CRITERIO PUNTOS

ESTRATEGIA

PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

CALIFICACION
{click para
detalles)

3.0 SOBREVIVENCIA

CATEGORIA

PT2. |CALIDAD 281.0 T04.0 BASICA
PT3. |SISTEMA DE INFORMACION 156.0 345.0 4.5 BASICA
GESTION DE LA INNOVACION Y
PT4. LA TECNOLOGIA 34.0 51.0 6.7 CONFIABLE
TOTAL DE LA EMPRESA 532.0 1304.0 4.5 BASICA

AF1. GESTION

AF2 VENTAS Y

AF5. FINANZAS MERCADOTECNIA

AF4. RECURSO0S

HUMANGS AF3. OPERACIONES

TOTAL DE LA EMPRESA

PT1. ESTRATEGIA

PT2. CALIDAD

PT4. GESTION DE LA
INNOVACION ¥ LA
TECNOLOGIA

PT3. SISTEMA DE
INFORMACION

Tabla de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

e Capacidad de negociacion

e Bulsqueda de mejora continua

e Asignacion de recursos a
investigacion y desarrollo de nuevos
productos

e Respuesta oportuna en relacion al
servicio al cliente

e Actualizacion de tendencias

e Precios competitivos en relacion al
mercado

e Alcance en mercados fordneos

e Servicio a clientes reconocidos a

Planeacion estratégica débil

Poca claridad en las jerarquias y roles
Centralizacion de los empresarios en
operaciones cotidianas

Registros de informacion poco eficientes
para la planeacién y toma de decisiones
Ausencia de servicio posventa y de
satisfaccion del cliente

Base de datos de clientes desactualizada
Proceso de comercializacién sin
sistematizar

Estandarizacion de procesos sin aplicar
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nivel nacional

Catalogo amplio de productos
Estabilidad en la plataforma de
geolocalizacién

Actitud de servicio de los

colaboradores

Trabajo en equipo

Adquisiciéon de software para control | e

financiero

e Controles de inventario poco funcionales
e Tareas y perfiles de puestos sin
documentar
e Ausencia de programas de capacitacion
e Clima laboral regular
e Carencia de controles y reglamentacion
documentados
Informacion incompleta para el analisis
financiero
e Sistema de costeo empirico

Arbol de problemas

Centralizacién
de los
empresarios en
operaciones
cotidianas

desactualizada

funcionales

capacitacién

I

Registros de
informacidn

poco eficientes

Proceso de
comercializacién

sin sistematizar

Ambiente
permisivo
Planeacién '
estratégica Personal
postergada desmotivado
Subutilizacién '

Pérdida de Liquidez de capacidad Mejora continua Pérdidas
autoridad mermada productiva limitada econdmicas

[ I I I |
Crecimiento Pérdida de Incumplimiento I ductividad Planeacién sin
desorganizado clientes de contratos mproductivida sustento

[ I I I |

|
PROBLEMA CENTRAL: Gestién basada en controles empiricos
|

| | | | |

Administracion Mercadotecnia Operaciones :ecursos Finanzas
umanos

Planeacién Ausencia de Estandarizacién Tareas y perfiles Informacién
estratégica débil servicio de procesos sin de puestos sin financiera

T posventa aplicar documentar incompleta para
Poca claridad en L ' _| el analisis
jerarquias y Base de datos de Controles de Ausencia de |
roles clientes inventario poco programas de Sistema de

costeo empirico

Clima laboral
regular

Carencia de
controlesy
reglamentacion
documentada
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Misibn, vision y valores

Misioén:

Somos un equipo de trabajo comprometido en encontrar soluciones tecnoldgicas
para proporcionar informacion de los activos de nuestros clientes, que le permitan

tomar mejores decisiones para satisfacer sus necesidades.

Visioén:

En 5 aflos convertirnos en una de las empresas nacionales lideres en la
innovacion y desarrollo de soluciones tecnolégicas a partir de la obtencién y
procesamiento de la informacion de los activos de nuestros clientes, mediante la

especializacion del personal.

Valores

e Trabajo en equipo
e Actitud de servicio
e Eficiencia

e Responsabilidad

e Integridad
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3.2. Objetivos estratégicos y estrategia general
Analisis FODA
Fortalezas Debilidades
Estrategias de crecimiento (FO) Estrategias de reorientacion (DO)
" Realizar un plan estratégico de ventas Implementar un sistema de costos
g orientadas a la satisfaccion del cliente que permita una toma de decisiones
g y a la alta retencion del mismo. mas informada para el beneficio de la
g empresa en cuestion financiera.
pud Elaborar un plan de desarrollo para el
= lanzamiento de nuevos productos y Monitorear constantemente el
O servicios que agreguen valor a la surgimiento de nuevos productos y
ventaja competitiva de la empresa proveedores para buscar la opcion
con mejor tecnologia al mejor precio.
Estrategias defensivas (FA) Estrategias de supervivencia (DA)
Realizar planes de negocio donde el Disefiar la estructura organizacional y
objetivo sea que los clientes conozcan de puestos para responder a las
las cualidades de sus productos y exigencias del entorno.
permitan generar mayores ingresos.
Documentar y estandarizar procesos
2 Aumentar de manera considerable la con el fin de mejorar el desempefio.
o forma en que la empresa se da a
o conocer, enfocandose en la Establecer  controles para la
S: diferenciacion que tienen sobre la evaluacion y medicibn de objetivos
competencia para aumentar su por areay a nivel empresarial.
presencia.
Capacitar al personal para evitar la
resistencia al cambio, la rotacion del
personal y la contratacién desmedida.
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Objetivos estratégicos

Perspectiva

Objetivos estratégicos para 2019

Econdémico /

Financiero

Cliente / Mercado

Procesos Internos

Recursos humanos

Gestion

Incrementar el 30% en las ventas facturadas a finales del afio
2019.

Ampliar a 7,000 unidades instaladas a finales del afo.

Extender el alcance de la fuerza de ventas en los diferentes
estados de la republica.

Desarrollar el servicio de monitoreo asegurando certificaciones de
seguridad de la informacion (PCI, ISO 27001).

Disponer de personal empoderado y autogestivo en relacion a la
innovacioén de productos y servicios.

Consolidar la estrategia general de la empresa.

Afianzar una cultura organizacional fortalecida.

3.3. Objetivos operativos y despliegue operativo

Perspectiva

Objetivo Operativo

Objetivo Operativo

Objetivo Estratégico

Econdémica/
Financiera

Cliente /
Mercado

2017
Incrementar el 30%
en las ventas

facturadas a finales
del ano.

Incrementar a 3,000
unidades instaladas a
finales del afio.
Contratar call center
para  servicio de
generacion de citas.
Aumentar la fuerza
de ventas de 2 a 7

2018
Incrementar el 50%
en las ventas

facturadas a finales
del afo.

Aumentar a 5,000
unidades instaladas a
finales del afio.

Incrementar la fuerza
de ventas en 10
ciudades mas, por
definir (Durango,
Querétaro, Tijuana,

Derechos Reservados:: ITESO::México::2017
28

2019
Incrementar el 30%
en las ventas

facturadas a finales
del ano.

Ampliar a 7,000
unidades instaladas a
finales del afio.
Extender el alcance
de fuerza de ventas
en los diferentes
estados de la
republica.



Procesos
Internos

Recursos
Humanos

Gestion /
Direccién

vendedores en
diferentes estados de
la republica (GDL,
Veracruz, CDMX,
Monterrey y Mérida).
Adquirir un CRM.

Digitalizar,
documentar y operar
el proceso de

instalacion y servicio
al cliente por medio
de sistema SAP.
Elaborar un manual
de ventas.
Desarrollar un
catalogo de encuadre
de informacién sobre
clientes.

Implementar el
sistema de
localizaciéon del
servicio de
instalacion para el

cliente (Herramienta
Locator).

Disefar y establecer
la estructura
organizacional y de
puestos

Dar seguimiento a
mediciones del clima
laboral.

Realizar el
diagndstico de
necesidades de

capacitacion.

Obtener formacién en
habilidades

Ciudad Juéarez, San
Luis Potosi, Culiacan,
Sinaloa y Mazatlan).

Automatizar y
modernizar procesos
de servicio al cliente
mediante el uso de
tabletas electrdnicas.

Crear y ejecutar
planes y programas
de capacitacion.
Implementar

herramientas que
proporcionen

métricas para la
evaluacion del
personal.

Dar seguimiento a la
planeacion
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Desarrollar el servicio
de monitoreo
asegurando
certificaciones de
seguridad de la
informaciéon (PClI, 1SO
27001).

Disponer de personal

empoderado y
autogestivo en
relacion a la
innovacion de

productos y servicios.

Consolidar la
estrategia general de



estratégicas.
Determinar
informacién generada
por el sistema para la
planeacion y toma de
decisiones.

Formular planeacion
estratégica a 2 afos.

estratégica.

Establecer
de

auténomos.

equipos
trabajo

la empresa.

Afianzar una cultura

organizacional
fortalecida.
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3.4. Mapa estratégico

En 5 afies convertirnes en una de las empresas nacionales
lideres en la innovacion y desarrollo de soluciones
techolégicas a partir de la obtencion y procesamiento de la
informacion de los activos de nuestros clientes, mediante la

especializacion del personal.

ECONOMICO / FINANCIERO

Realizar un sistema de
costeo

m— ]

CLIENTE / MERCADO

PROCESOS INTERNOS
Digitalizar, docu

operar los procesos de
operacion

RECURSOS HUMANOS
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4.  Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Implementacion de un sistema de control que favorezca la optimizacion las
operaciones y facilite la gestion estratégica.

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

Matriz de priorizacién de propuestas

A'to I -
Thormmsi s . e
i Catdlogo de Desarrollo de nuevos
encuadre de clientes productos
1 ‘Capacitacion del
personal
-1
-2
Bajo
impacto
3 2 1 1 B |
Minimo costo y tiempo Méximo costo y tiempo

Mediano plazo

Justificacion

Estructura organizacional
La empresa carece de una estructura definida que ocasiona problemas en la

asignacion de puestos, conflictos entre las funciones del personal, el
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desconocimiento de sus areas, su verdadera funcion en la empresa y una
comunicacion deficiente. Para resolver esto se realizara un organigrama, los
perfiles de puesto que contienen roles, tareas y obligaciones; todo esto integrado
en un manual, también se realizara un taller de sensibilizacion para que los

colaboradores se vayan familiarizando con la estructura disefiada.

Con la aplicacion del manual en la empresa se espera que la comunicacion entre
areas se eficiente, que el personal tenga un conocimiento claro y conciso sobre su
trabajo, su puesto, objetivos y los empresarios tendran claridad de acuerdo a sus

areas.

Sistema de costos

En este momento los precios se establecen en forma estimada, lo que produce
que se operen estrategias comerciales poco confiables. Al respecto, se realizara
un sistema de costos con el que se determinen los precios de los productos y
servicios ofrecidos por la empresa, considerando el costo y el margen de utilidad
de cada uno de ellos. Este sistema contempla un manual de uso que preveé facilitar

la implementacion y aprovechamiento de la herramienta.

Se espera que con el sistema a desarrollar los empresarios sean capaces de
tomar decisiones operativas y de planeacion basadas en un sustento financiero

sélido y medible.

Sistematizacion de procesos

Derivado del diagnéstico de la empresa, se detectd que las herramientas de
trabajo no permiten que los colaboradores trabajen de forma eficiente y eficaz, y
dificultan que la empresa se enfoque a alcanzar los objetivos establecidos por los
empresarios. Por ello, se propone una sistematizaciéon de procesos la cual

consiste en cotejar las actividades de los procesos y los instrumentos de control
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requeridos para la operacion, al final se formalizara el sistema y se le dara a

conocer al personal.

Se espera que el sistema propuesto establezca operaciones de la empresa de

forma mas clara y definida, y permita a los colaboradores saber como desempefiar

su trabajo. Asimismo, se espera que el sistema propuesto permita a los

empresarios medir la efectividad de las areas operativas de la empresa y de

considerarlo necesario, evaluar y realizar cambios que representen beneficios a

gestidn estratégica de la empresa.

4.3. Plan de accién

4

5

10

1

| MAR ABRIL MAYO |
ACTIVIDADES ESPONSABLEJENTREGABLES 1 | S2 | S3 | S4 | S5 | SS | S6 | S7 | S8 | S9
6-10 | 13-27 | 20-24| 27-31| 3-7 |10-14|17-21|24-28| 1-5 | 8-12

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ecopilacion de informacion,
entrevistas con el personal

Preparacion de propuestas de disefio
de la estructura

Elaboracion de las descripciones y
erfiles de puestos

Revision del organigrama con
empresarios para su aprobacién

Revision de descripciones y peffiles
con empresarios para su aprobaciéon

Integracion del borrador del Manual de
Organizacion

Preparacion y realizacion de la sesion
de sensibilizacion

Entrega de las descripciones y perfiles
de puestos al personal

Verificacion del contenido de Tas
descripciones y perfiles de puestos

|integracion del Manual de
Organizacion definitivo

Segunda aplicacién del clima laboral y
roc iento de resultad
eguimiento, evaluacion y medicion de

indicadores finales

Carlos Del
Monte y LCP
Teresa
Hemandez
Carothers

Manual de
Organizacion y|
Reporte de la
Sensibilizacion
y del Clima
Laboral
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ACTIVIDADES

ESPONSABL+NTREGABLE

ABRIL

MAYO

sS4

s5 | ss

S6 | S7

S8 | SO

|
s|s1|sz|s3|

6-10 [13-27|20-24|27-31

3-7 |10-14|17-21{24-28

1-5 | 812

2. SISTEMA DE COSTOS

evision con empresanos para definir
elementos de la herramienta

~N

ara la herramienta

Recopilacion de informacion necesaria

Preparacion de la version propuesta de

la herramienta

Elaboracion del borrador del
instructivo de la herramienta

&

Ana Sofia

L]

Revision de la herramienta y del
instructivo con empresarios

Zaragoza
Ambrizy LCP
Teresa

Desarrollo de corndas y ajustes de la
herramienta

Hemandez
Carothers

Capacitacion de personal responsable

Elaboracion de la herramienta
definitiva e instructivo

indicadores finales

eguimiento, evaluacion y medicion de

Herramienta de
Costose
Instructivo de

la herramienta

ACTIVIDADES

ESPONSABL+NTREGABLE

MAR
$1 | S2 | s3

sS4

s5 | ss

ABRIL

MAYO

S6 | s7

s8 | s9

| 6-10 |13-27|20-24{27-31

3-7 |10-14{17-21]| 24-28

15 | 812

3. SISTEMATIZACION DE PROCESOS

-

Revision de procesos documentados

Recopilacion de informaciéon con
responsables y empresario

Realizacion de la actualizacion de los
rocesos

Desarrollo de formatos e instrumentos
de control

F'S

Validacién con empresarios

Sergio Andrés
Aguileray LCP
Inti Salgado

Iintegracién del borrador del Manual de
Procesos

; Capacitacion del personal en el uso del|

Manual

Monje

Integracion del Manual de Procesos
definitivo

eguimiento, evaluacion y medicion de
indicadores finales

Manual de
Procesos e
Instrumentos

de control

4. INTEGRACI?N DE DOCUMENTOS Y
PRESENTACION FINAL

1 |Productos finales y simulacién de la
resentacion final

Equipo

2 Reporte y exposicion final

Documentos y

presentacion
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5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

En la primera semana de la implementacion de las propuestas de mejora, para la
estructura organizacional, que es “la manera en que se dividen, agrupan y
coordinan de forma formal las tareas del trabajo™, se realiz6 un acercamiento
personalizado con cada uno de los empleados de la empresa con el fin de saber
Su percepcién y conocimientos sobre el puesto que desempefian, llevando a cabo
una descripcion de puestos, que son, “una explicacion descrita de las funciones,
responsabilidades, condiciones de trabajo y otros aspectos relevantes de un
puesto especifico”™, que sirvi6 para iniciar con la elaboraciéon del manual de
organizacion. Estos manuales “contienen informacién detallada sobre los
antecedentes, legislacion, atribucines, estructura organica, organigrama, mision y

funciones organizacionales.”

Sobre la propuesta de elaborar una herramienta de costeo, se debe decir que
este tipo de recursos son subsistemas del area contable que, “manipulan los
detalles referentes al costo total de fabricacion. La manipulacién incluye
clasificacion, acumulacién, asignacion y control de datos, para lo cual se requiere
un conjunto de normas contables, técnicas y procedimientos de acumulacién de

"" En relacion a este

datos tendientes a determinar el costo unitario del producto.
respecto, se definieron de forma individual los tipos de gastos en los que incurre la
empresa basandose en una lista facilitada por los empresarios en la que, de forma

amplia, se desglosaron los pagos y compras realizadas en el dltimo bimestre del

* Amorés, E. (2007). Comportamiento Organizacional. México. Juan Carlos Martinez Coll. P. 171.
® Varela, R. (2006). Administracién de la compensacion: Sueldos, Salarios y Prestaciones. México.
Pearson Education. P. 74.

® Franklin, F. E. B. (2009). Organizacion de empresas. México. McGraw Hill. 32 ed. P. 245.

" Morillo Moreno, Marysela. (2005). Disefio de sistemas de costeo: fundamentos tedricos.
10/03/2017, de ProQuest ebrary Sitio web:
http://site.ebrary.com.ezproxy.iteso.mx/lib/biblioitesosp/reader.action?doclD=10074826
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afio. Se define como gasto la “salida de dinero en la empresa debido a la compra
de bienes y servicios™; los pagos y las compras consisten en la “salida de
tesoreria” y de acuerdo con la Real Academia Espafiola (2017), una compra es la
accion de obtener algo por un precio respectivamente. Posteriormente, en trabajo
conjunto con los empresarios se corrobord la informacion antes definida y se
ajustaron los conceptos segun la retroalimentacion y la proyeccion de gastos en

los que se incurriran préximamente o en los que se han incurrido con anterioridad.

Respecto a la sistematizacion de procesos internos de la empresa, definiéendose
un proceso como “un conjunto légico de actividades relacionadas y conectadas

"10 'se corroboraron con un

que toma entradas que afaden valor y produce salidas
documento realizado en 2016 las tareas que se deben hacer en cada area, con lo
que se inicid la identificacion de cada proceso con los responsables de cada area,

a fin de ser mejorados y establecidos con reglas precisas.

Durante la segunda semana de la implementacion, sobre la propuesta de
estructura organizacional se trabajd en conjunto con el empresario para
corroborar la informacion recabada en las entrevistas con el personal; el objetivo
de esta actividad fue conocer la opinion del empresario y completar las
descripciones de puestos en las areas del formato que exige la participacion del
empresario para poder determinar cuales son las exigencias que la empresa
requiere en términos de escolaridad, experiencia, valores, habilidades vy
competencias, que se refieren al perfil del puesto; entendiéndose como “una

caracteristica subyacente en el individuo que esta casualmente relacionada con un

8 Ripoll, Vicente. et al. (2005). Glosario. En Informacién de costes para la toma de decisiones
empresariales. Espafia: Gestion 2000. P. 206.

o Ripoll, Vicente. et al. (2001). Glosario. En Manual de costes para pequefias y medianas
empresas. Espafia: Gestion 2000. P. 167.

1% Heredia, José Antonio. (2001). Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la
calidad de los procesos. P. 41.
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estandar de efectividad y/o performance superior en un trabajo o situacion*', que

necesita desarrollar para desempefiar los puestos correctamente segun los
empresarios, y tomar como base esa informacion para evaluar el desemperio, lo
que se conoce como “valorar la eficacia con la que su ocupante lo ejecuta en un

periodo determinado de tiempo™*?

, que los empleados tienen actualmente y para
poder reclutar a personas mas capacitadas, que se refiere a “las actividades de
ensefianza-aprendizaje destinadas a que sus participantes adquieran nuevos

»13

conocimientos y habilidades”™, a fin de que cumplan con lo establecido en las

descripciones como lo ideal para el puesto.

En relacion a la herramienta de costeo, el trabajo de la semana amerité tiempo
de investigacion respecto a formulas contables, para la definicion de los conceptos
necesarios, el desarrollo de la herramienta y para delimitar los datos concretos
que ésta sera capaz de arrojar segun la informacion disponible. También se
comenzo con la clasificacion de los gastos fijos y variables, a recabar informacién
en conjunto con la empresaria respecto a los productos, al precio de venta y al
porcentaje de contribucidon de cada uno de ellos en relacién a las ventas totales, y
finalmente se comenzé a desarrollar el documento de costeo iniciando por el punto

de equilibrio y el célculo de los costos variables.

Es importante entender el concepto de gasto fijo como el “coste que no varia al
modificarse el nivel de actividad de la empresa, dentro de un determinado intervalo
de actividad”*, el concepto de gasto variable se entiende como el “coste para el

gue existe una correlacion directa entre su importe y el volumen de actividad al

1 Alicia Alles, Martha. (2002). Desempefio de competencias: evaluacion de 360°. Ediciones
Granica, S.A.
12 Rodriguez Serrano, Juan Carlos (2011). El modelo de gestion de recursos humanos. Editorial
UoC.
'3 |nstituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura (IICA) (1996). Manual: elementos
para programar, ejecutar y evaluar actividades de capacitacion. Bib Orton IICA / CATIE.

Ripoll, Vicente. et al. (2005). Glosario. En Informacién de costes para la toma de decisiones
empresariales. Espafia: Gestién 2000. P. 204.
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que se refiere”™>, el punto de equilibrio se conoce como el “punto en el cual las

ventas totales son iguales a los costos, por ejemplo, el punto de cero utilidades”*°.

Respecto a la sistematizacion de procesos, se trabajé revisando el flujo de
trabajo operacional de la empresa. Se determinaron cuéles son las etapas mas
importantes en las tareas diarias de la organizacion para lograr una venta. Se
pudo identificar que en una venta ordinaria se requieren mas de 10 herramientas
de trabajo. Al iniciar, un proceso de informacién tiene que pasar por el area de
ventas “departamento cuyo objetivo es establecer un conjunto de métodos y
procesos, tanto personales como impersonales, para lograr que se efectie la
transferencia de los servicios de la empresa por la contraprestacion de su valor en
el mercado.”'” Posteriormente continGa logistica, departamento de logistica se
relaciona con la administracion del flujo de bienes y servicios, desde la

adquisicion de las materias primas e insumos en su punto de origen, hasta la
entrega del producto terminado en el punto de consumo (Monterroso, 2000)%;
después crédito y cobranza “departamento que otorga un plazo al cliente para
pagar la cantidad por el servicio en el tiempo o plazo definido segun las
condiciones establecidas.”*® Cada departamento maneja una herramienta para
llevar el control de ciertas operaciones, sin embargo, estas herramientas no estan
comunicadas entre si, es decir, sistematizadas. Actualmente en la empresa se
esta estableciendo un sistema de administracion de recursos. Por ello sera
necesario revisar en qué etapa se va a sistematizar cada paso del proceso, para
obtener los mejores resultados y sobre todo, poder realizar una correcta

evaluacion del desempefio de cada area.

'* Ripoll, Vicente. et al. (2001). Glosario. En Manual de costes para pequefias y medianas
empresas. Espafia: Gestion 2000. P. 163.

'® Hansen, Don. et al. (2007). Glosario. En Administracion de costos. México, D.F.: Cengage
Learning. P. 975.

17 Enciclopedia Britanica. (2017). Ventas. En Britanica Moderna. Recuperado el 26 de marzo de
2017, de http://moderna.eb.com/levels/academica/search/articles?query=ventas

'® Monterroso, Elda (2000). EI Proceso Logistico y la Gestién de la Cadena de Abastecimiento”.
Recuperado el 27 de marzo de 2017, de http://www.ope20156.unlu.edu.ar/pdf/logistica.pdf

¥ Morales, José Antonio. (2014). Crédito y Cobranza. Grupo Editorial Patria. P. 50.
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En la tercera semana de la implementacion, para la propuesta de la estructura
organizacional se terminaron las descripciones de puesto junto con los
empresarios, para poder dar inicio a la realizacion del organigrama, que se define
como “la ilustracion grafica de las relaciones que hay entre las unidades, asi como
las lineas de autoridad entre supervisores y subalternos, mediante el uso de

recuadros etiquetados y lineas de conexion”®

, 'y de esa manera formalizar la
estructura en la empresa y las actividades de cada puesto para poder proceder a
la aplicacién de los mismos con todo el personal una vez se tuviera la aprobacion

de los empresarios.

Referente a la herramienta de costeo, se trabajé estructurando el formato que
sera utilizado para el registro de los gastos de la empresa; para esto se considero
la clasificacion de objetos de gasto, la percepcion de practicidad de los
empresarios y la claridad de la herramienta. Se cre6 también un catalogo de
materia prima y en conjunto con la empresaria se trabajé en definir el costo de
cada elemento al igual que los gastos de envio de cada uno de ellos. Asi mismo,
se tuvo una asesoria extraordinaria con un experto en el area de finanzas, sobre
cuestiones practicas del sistema de costeo como metodologia y estructura.
Finalmente, se definieron y documentaron los elementos y accesorios que cada
producto requiere y se comenzo a disefiar el formato donde se vera plasmado el

costo de cada servicio.

Para la sistematizacién de procesos, se trabajé con la supervisora de ventas
para definir las actividades operativas de la empresa. Se determind que dichas
actividades centrales son: Ventas, logistica, crédito y cobranza, instalaciones y
administracion. La supervisora de ventas es una de las colaboradoras con mas
antigiedad de la empresa, ademas cuenta con la plena confianza de los

empresarios para tomar decisiones operativas, por lo que, con su apoyo, se logro

%% Hitt, Michael A. (2006). Administracién. Pearson Educacion. P. 230.
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determinar el contenido del manual de operaciones. “El manual de operaciones es
un instrumento administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes
areas de una empresa.”?. Los fines de un manual de procedimientos son: “Auxiliar
en el adiestramiento y capacitacion del personal; auxiliar en la induccién al puesto;
describir en forma detallada las actividades de cada puesto; facilitar la interaccion
de las distintas areas de la empresa; permitir que el personal operativo conozca
los diversos pasos que se siguen para el desarrollo de las actividades de rutina,
proporcionar la descripcion de cada una de sus funciones al personal.”®? Se logr6
presentar un avance en la descripcion detallada de las actividades anteriormente
mencionadas. Se espera que, a dichas actividades, también se les identifique el
orden en que es necesario que sean ejecutadas, asi como el tiempo que deben de

tomar realizarse, o bajo qué periodicidad deben de ser hechas.

Durante la cuarta semana de la implementacion, sobre la propuesta de
estructura organizacional, se terminaron de contestar las descripciones de
puesto para la futura revisibn y aprobacion por parte de los empresarios para
formalizar los puestos descritos. También se llevé a cabo la sesién de
sensibilizacion de la identidad y la estructura organizacional con todo el personal.
Una sesion de taller de capacitacion consiste en “Un conjunto de experiencias de
aprendizaje provisto por la organizacion dentro de un periodo especifico de tiempo
para posibilitar la mejora del desempefio”®®; que fue lo méas relevante de la
semana porque se pudieron cumplir los objetivos previstos de promover la
participacion activa y disposicion del personal para mejorar su desempefio y
trabajo en equipo, utilizando dinAmicas para concientizar a los empleados de sus

fortalezas y debilidades frente a los cambios de la organizacién y el enfoque de

L UNAM. (2005). Manual de procedimientos. Universidad Nacional Auténoma de México.
Recuperado el 27 de marzo de 2017 desde
http://www.ingenieria.unam.mx/~guiaindustrial/diseno/info/6/1.htm
22 UNAM. (2005). Manual de procedimientos. Universidad Nacional Auténoma de México.
Recuperado el 26/03/2017, de: http://www.ingenieria.unam.mx/~guiaindustrial/diseno/info/6/1.htm
23 . . e . .
Saracho, José Maria. Un modelo general de gestion por competencias. Modelos y metodologias
para la identificacion y construccion de competencias. RIL EDITORES. P. 278.
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cumplimiento y compromiso. Al final se realizd6 una retroalimentacion sobre los

aprendizajes que tuvieron para que se tengan presentes en el futuro.

Respecto a la herramienta de costeo, se trabajé completando los datos
correspondientes a los activos fijos de la empresa y la depreciacion respectiva, el
inventario actual y los gastos de envio incurridos para cada tipo de producto o
accesorio. Se definen como activo fijo y depreciaciéon los “bienes y derechos
duraderos, que han sido obtenidos con el fin de ser explotados por la empresa™* y
la “pérdida de valor que sufre un activo fisico como consecuencia del uso o del
transcurso del tiempo”®; el inventario consiste en el “dinero que una organizacion
gasta en la conversion de materiales en produccién total terminada”?®. Se trabajé
también en ajustar y completar el disefio para el calculo del costo de cada tipo de
producto en la herramienta de costeo. Se tuvo una segunda sesion de asesoria
con un especialista en costeo donde se resolvieron dudas, se validaron los

meétodos utilizados en la herramienta y se continu6 con el trabajo de la misma.

Para la propuesta de sistematizacion de procesos, se implement6 un formato
para el manual de procesos, el cual contempla las siguientes caracteristicas: Logo
y nombre de la empresa, encabezado, titulo del proceso, departamento, nimero
de proceso, numero de version, niumero de revisidn. Ademas, se consultaron con
el empresario los avances en la descripcién de los procesos. Se verificd que las
descripciones fueran adecuadas y acertadas a la realidad. Se agregaron nuevos
procesos que habian faltado en las ediciones anteriores.

En la quinta semana de la implementacién, para la propuesta de la estructura

organizacional se realizO la revision por parte de los empresarios de las

** EAE Business School. (2017). El activo fijo. Tipos y caracteristicas. 06/05/2017, de EAE
Business School Sitio web: http://retos-directivos.eae.es/el-activo-fijo-tipos-y-caracteristicas/

?® Diaz, Alfredo. et al. (2008). Depreciacion. En Matematicas financieras. México, D.F.: Mc Graw
Hill. P. 404.

*Hansen, Don. et al. (2007). Glosario. En Administracién de costos. México, D.F.: Cengage
Learning. P. 972.
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descripciones de puesto faltantes, para poder adjuntar la informacion en el manual
de organizacion, y empezar con el seguimiento de cada descripcion con los
empleados para poder evaluar sus actividades, descubrir si las actividades
realizadas concuerdan con la descripcion, o si existen anomalias al momento de la
practica para poder detectarlas a tiempo y seguir avanzando en la implementacion

de forma correcta.

En relacion con a la herramienta de costeo, se trabajo validando los datos
recabados hasta el momento con el empresario; al hacer esto, se pudo visualizar
como la herramienta se encontraba sesgada, pues en su momento no se
compartio informacion relevante con el equipo consultor al considerarse, desde el
punto de vista de los empresarios, irrelevante en la operacion. Una vez que esto
se supo, los cambios pertinentes se realizaron con el fin de considerar el costeo
de otro tipo de servicios y evaluar el impacto que estos representan en el punto de
equilibrio de la empresa. Se expuso a los empresarios una version preliminar de la
herramienta y se les proporciond una breve capacitacion sobre el uso de la misma.
Durante este encuentro los empresarios realizaron algunas especificaciones y
peticiones particulares en las cuales se trabajé para perfeccionar, 0 en su caso
agregar a la herramienta. Finalmente, se compartié esta ultima version, con los
cambios realizados, y acordd el envio de retroalimentacion por parte de la

empresa.

Para la sistematizacién de procesos, se agregaron los procesos que faltaban
considerar para describir las operaciones de la empresa, tanto del area de ventas
como de administracion. Se registraron procesos principalmente de supervision y
de revision de las operaciones generales de la empresa. Se hablo con los
empresarios y se llegd a la conclusidon de su importancia, pues a pesar de ser
actividades de supervision al final de la semana o del mes, son actividades que se
reportan a los empresarios y son parte importante del resumen de resultados de la

empresa. Ademas, el éxito en ventas y satisfaccion del cliente dependen también
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de estos y ayudan a que las metas puestas en el mes se logren. Se sigui6
trabajando con el formato del manual de procesos para continuar con el mismo
formato en los documentos a entregar. También, se agregaron los formatos y
herramientas con los que se trabajan en la empresa y se elaboraron los
instructivos de llenado. Esto con el fin de ser claros y especificos para facilitar la
recopilacion y el uso de la informacion para ejecutar las tareas de las areas

operativas de manera mas eficiente y eficaz.

Durante la sexta semana de la implementacion, sobre la propuesta de estructura
organizacional, se realizé la segunda aplicacién del clima laboral con todo el
personal, el clima laboral consiste en “Un conjunto de caracteristicas percibidas
por los trabajadores para describir a una organizacién de otras, su estabilidad es
relativa en el tiempo e influye en el comportamiento de las personas en la
organizacion”?’; con el fin de comparar los resultados con la primera aplicacion e
identificar las diferencias de mas relevancia, determinar las razones por las que
sucedieron los cambios, trabajar en las inconformidades y resaltar lo que al
personal le agrada para tener un clima laboral adecuado. También se terminaron
las descripciones de puesto y se entregaron al personal correspondiente para
posteriormente realizar el seguimiento de actividades, a fin de identificar si se
estan realizando todas las tareas de cada puesto o si hace falta alguna hacer los

cambios respectivos para que el puesto se desempefie correctamente.

Referente a la herramienta de costeo, se trabajo en redactar y perfeccionar el
manual que fungirA como guia para el uso de la herramienta de costos. Asi
mismo, se realizaron modificaciones y mejoras a la herramienta de costos en el
programa de Excel, entre ellas una pestafia disefiada para calcular y visualizar el

porcentaje de utilidad de cada producto. Se presento la herramienta final con

%" Uribe Prado, JesUs Felipe. (2014). Clima y ambiente organizacional: Trabajo, salud y factores
psicosociales. Editorial EI Manual Moderno.
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dichas implementaciones a los empresarios y se capacitdé sobre su uso y

proposito.

Para la propuesta de sistematizacién de procesos, se hizo un reacomodo del
orden de aparicion de los procesos. Esto para que tuviera una estructura mas
l6gica y sea posible leerlo con mayor facilidad. Ademas, se continud trabajando en
los instructivos de llenado de los formatos y herramientas que son parte de las
operaciones de la empresa. Estos instructivos de llenado podran facilitar a las
personas que se encuentra en los puestos a realizar su trabajo con la certeza de
que lo estan haciendo de manera correcta, acorde a las operaciones de la
empresa y al flujo de trabajo. También se consultdé con algunos colaboradores
sobre déonde se encuentran fisicamente los formatos y herramientas de trabajo
que son impresos, Yy los que son virtuales se registré en donde pueden acceder a

esos formatos en caso de que los necesitaran.

En la semana de cierre de la implementacion, para la propuesta de la estructura
organizacional, se completd el seguimiento de actividades con todos los puestos
que estan ocupados actualmente para saber si se estdn cumpliendo con todas las
actividades que debe desempefiar su puesto y si existen algunas que
desconozcan, se les expliquen para que puedan empezar a realizarlas, a fin de
gue todos los puestos trabajen adecuadamente y de esa forma se agreguen las
descripciones finales al manual de organizacion, también se platic6 con los
empresarios sobre la experiencia del proyecto y hubo una retroalimentacién en

cuanto a las propuestas y los resultados.

Sobre la propuesta de la herramienta de costeo, se corrigieron detalles menores
en el manual de uso y en una presentacion verbal se expusieron a los empresarios
los logros obtenidos en base a la herramienta. Asi mismo, los empresarios
tuvieron la oportunidad de compartir su experiencia utilizando el sistema

desarrollado.
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Para la sistematizacién de procesos, se pormenorizaron los Ultimos aspectos de
las operaciones de las areas de ventas, logistica, instalaciones, crédito y cobranza
y administracion. Se les mostro0 a los empresarios el manual de operaciones,
donde dieron retroalimentacién y se modificaron las observaciones que ellos

detectaron se podian mejorar en el manual.

5.2. Resultados obtenidos

Estructura organizacional

Los resultados fueron la mejora de la comunicacion entre las areas, el personal
tuvo conocimiento de las actividades de su puesto y se terminaron los conflictos
sobre la asignacion de responsabilidades en las actividades de la empresa;
también la carga de trabajo se pudo distribuir correctamente, de esa manera el
estrés disminuyé y el rendimiento de los empleados fue mejor, gracias a que

conocia sus obligaciones y lo que le corresponde hacer a cada puesto.

Sistema de costos

Los resultados obtenidos fueron un sistema con el cual se obtuvieron los costos de
los productos comercializados por la empresa, asi como plantillas para la captura
de sus gastos. Estos elementos generaron el andlisis de la informacion por lo que
los empresarios tomaron la decision de consultar los datos para actuar de forma

informada en un momento posterior.

Sistematizacion de procesos

El resultado fue la documentacion de las actividades de las areas operativas de la
empresa. Se lograron identificar los procesos en los que se podia mejorar para
reducir tiempos muertos y optimizar la efectividad de las actividades de dichas

areas operativas. Los empresarios lograron sensibilizarse con la importancia de
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planear las actividades clave de los colaboradores y evaluar su desempefio, para

alinearse al plan estratégico que ellos plantearon en inicio de afio y lograr los

objetivos estratégicos de la organizacion.

5.3. Tabla sobre empleo y capacitacion

capacitadas

capacitacion

Numero de empleos protegidos 12
Numero de empleos generados 2
Personas Area de Horas de

Capacitacién

14

Sensibilizacién de la
identidad y
estructura

organizacional
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5.4.

Estructura organizacional

Tablero de seguimiento de indicadores

Problema Central: Gestion basada en controles empiricos

Propuesta Central:

Problema

puestos sin documentar.

Implementacion de un sistema de control que favorezca la optimizacion las operaciones y facilite la gestion estratégica.

Dimensién

Objetivo
estratégico

(s)

Disponer de personal

. " de puestos.
innovacion de

productos y servicios.

abona a los Objetivos

Estructura organizacional

Poca claridad en las empoderado y o

B . N Disefiar y establecer la

jerarquias o roles. Recursos en L
Tareas y perfiles de Humanos relacién ala y definida.

Seguimiento de proyecto

Objetivo (s) Operativo Propuesta de mejora que

Cadena de Impacto

Indicador

RESULTADO Manual de organizacion. 1 Manual de organizacién.
Las descripciones y perfiles de
puestos seran utilizadas por todo el
Uso personal de la empresa para la 12 Descripciones y perfiles de
ejecucion de sus actividades y puestos utilizadas por el personal.
il durante dos
semanas.
Porcentaje de actividades
Organizacién del trabajo. ejecutadas por semana conforme a
la descripcién de puesto.
BENEFICIO
Satisfaccion del personal. fndice del clima laboral.

Tipo de resultado o sevicio
propuesto

Fecha de
inicio

Fecha final

06-mar

Seguimiento de proyecto

Avance de Proyecto

Responsable

5% 5%

Carlos Del Monte y LCP
Teresa Herndndez
Carothers

31-mar

5%

Esperado
100%

100% | 100%

Medicion de indicadores

Diferencia  Estatus icio
Medicion inical et Brecha

0%

Observaciones

Medicidn final

03-abr

Carlos Del Monte y LCP
Teresa Herndndez
Carothers

21-abr

100% | 100%

0%

Se agregaron tres puestos

24-abr

Carlos Del Monte y LCP
Teresa Herndndez
Carothers

28-abr

100% | 100%

0% 9%

El seguimiento se realizd solo una semana

2-abr

Carlos Del Monfe y LCP
Teresa Herndndez
Carothers

28-abr

100% | 100%

0% 5% 89%
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Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipodtesis

Riesgos

de las descripciones y perfiles de puestos.
Minutas de trabajo.

Avances del disefio del organigrama y de la formulacién

La disposicion del empresario para establecer una
estructura organizacional que soporte la expansion
del negocio.

adecuadas, propiciaria que el manual
quedara incompleto o poco confiable.

actividades.

Observaciones y registros de que se lleven a cabo las

La disposicion del empresario y colaboradores para
la utilizacién de las descripciones y perfiles de
puestos favorece el desempefio.

La no utilizacién de las descripciones y
perfiles de puestos puede disminuir el
desempeiio.

Manual de organizacion.
Aplicacion de cuestionarios.

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

La no implementacion de la estructura
organizacional definida puede generar
rotacion de personal.

Aplicacion de encuesta de clima laboral.

La sensibilizacion de la identidad y la estructura
organizacional definida favorece el nivel de
satisfaccion laboral.

La no sensibilizacion de la identidad y la

nivel de satisfaccion laboral.

Sistema de costos

Objetivo
Problema Dimension L ,W,
estratégico

Objetivo (s) Operativo Propuesta de mejora que

(s) abona a los Objetivos

Cadena de Impacto

Herramienta de costos

Seguimiento de proyecto

Indicador

1 herramienta de costos.

La falta de disponibilidad del empresario para
formular descripciones y perfiles de puestos

estructura organizacional puede reducir el

Incremento de 30%
Método de costeo . en las ventas
L. Finanzas
empirico. facturadas para finales

del afio 2019.

La herramienta serd utilizada por el
empresario para la obtencion del
costo y la determinacion del precio
de los productos

Obtencion del costo real de sus
principales productos.

RESULTADO
Incremento de 30% en las
ventas facturadas para
finales del afio 2017. .
Sistema de costos. Uso
Incremento de 50% en las
ventas facturadas para
finales del afio 2018.
BENEFICIO

La determinacion del costo real
facilita el establecimiento de

Decisiones tomadas a partir de la
d ion del costo real de

estrategias de precio y crédito

alguno de los productos.
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Seguimiento de proyecto

Fecha de
inicio

Tipo de resultado o senvicio
propuesto

Fecha final Responsable

Ana Sofia Zaragoza Ambriz
¥ LCP Teresa Herndndez
Carothers

0d-mor | 31-mar

Avance de Proyecto

Esperado  Diferencia Estatus

B S 5% 00% Me

100% | 100% 0%

Medicion
cial

Medicion de indicadores
Observaciones

Brecha  Medicin final

Meta

Ana Sofia Zaragoza Ambriz

Carothers

(3-qbr | 2l-abr | yLCPTeresaHemandez 100% | 100% 0% 0 3 3 3
Carothers
Ana Sofia Zoragoza Ambriz Analiza lanformacion para posteriormente:
eabr | 2-abr | yLCPTeresa Hemdndez 100% | 100% 0% 0 1 1 1 actuarseginlosdatos arojados por fa

herramienta

Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipdtesis

Avances de la herramienta que den cuenta del
desarrollo de la misma.

Minutas de trabajo.

Herramienta de costos y su instructivo.

Disponibilidad del empresario para el desarrollo de
la herramienta y su instructivo.

Riesgos

La falta de disposicion del empresario puede
generar retrasos o que la herramienta sea
poco funcional.

Fijacion del costo y precio de los tres productos
principales.

Disponibilidad del empresario para obtener el costo
y precio de los tres productos principales.

Falta de disposicion del empresario
provocaria la inutilidad de la herramienta
para la obtencion del costo y precio.

La decision tomada a partir de la determinacion del
costo sobre precios o crédito.

Disponibilidad del empresario para utilizar la
informacion en la toma de decisiones

El empresario no utilice la determinacion del
costo real para la toma de decisiones.
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Sistematizacion de procesos

Seguimiento de proyecto

Objetivo Objetivo (s) Operativo Propuesta de mejora que

Problema Dimension L. .
estratégico (s) abona a los Objetivos

Cadena de Impacto Indicador

RESULTADO Manual de procesos. 1 manual de procesos.
Desarrollar el servicio
de moni igitalizar, v
asegurando operar los procesos de El manual sera utilizado por el
Estandarizacién de Procesos y N & 3 P i P . . R . P .
) ) L, certificaciones de operacion y servicio al de procesos. empresario y colaboradores Porcentaje de desarrollo de
procesos sin aplicar Operacién : " " . .
seguridad de la cliente por medio de uso responsables de los procesos, en la |actividades diarias conforme a lo
informacion (PCI, 1SO sistematizacion. j 6n de sus activit i en el manual.
27001). durante dos semanas
Reconocer los procesos, Cantidad de procesos
informacién y recursos necesarios ara faciltar la
BENEFICIO v mentados para facita
para llevarlos a cabo con el finde  |capacitacion y la delegacion de
mejorar la eficiencia en el servicio. |autoridad.

Seguimiento de proyecto
Medicion de indicadores
Avance de Proyecto )
. .. Observaciones
Tipo de resultado o servicio Fecha de

propuesto inicio Med Brecha  Medicén final
Meta

Fecha final Responsable Real Esperado ~Diferencia  Estatus Mediién

Sergio Andrés Aguilera y
LCP Infi Salgado Monje

Los formatos y herramientas de operaciones se
definieron al mismo tiempo que la elaboracién del
manual, esto retrasé su desarrollo para ser
utilizado

Sergio Andrés Aguieray
LCP Infi Salgado Monje

5% | 100% 25%  VENCIDA

Inicialmente se tenian documentados 12 procesos
12 1 0 1 incompletos, ahora existen 7 procedimientos
completos con 22 formatos para su operacion

Sergio Andrés Aguilera y
LCP Infi Salgado Monje

50% | 100% -50%  VENCIDA
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Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipdtesis

Informacién documentada acerca de los procesos.
Minutas de trabajo.

Disposicion del empresario y colaboradores para
participar en la elaboracion del manual e
instrumentos de control.

Riesgos

Falta de participacion y disposicion del
empresario y colaboradores causara retrasos
en la elaboracién del manual.

Manual de procesos de e instrumentos de control.
Checklist de verificacion de aplicacion del manual e
instrumentos de control.

Disposicion por parte del empresario y los
colaboradores para ejecutar lo establecido en el
manual de procesos instrumentos de control.

Que se continte trabajando con las mismas

practicas a pesar de tener un manual de
procesos.

Reportes de seguimiento y control.

La sistematizacion procesos evita y/o disminuye
demoras, retrasos o retrabajos.

Resistencia al cambio para trabajar de

manera formalizada provocando que no se

obtengan mejoras.
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6. Recomendaciones finales (estratégicas)

6.1. Corto plazo

e Realizar revisiones del manual de organizacion.
e Proyectar un presupuesto anual.
e Analizar estrategias financieras.

e Socializar el manual de procesos.

6.2. Mediano plazo

e Crear un catalogo de encuadre de clientes.
e Desarrollar un plan de mercadotecnia integral.
e Crear un plan de capacitacion.

e Continuar con el desarrollo de nuevos productos.

6.3. Largo plazo

e Implementar el servicio de monitoreo.

e Fortalecer la cultura organizacional.
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I. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Ana Sofia Zaragoza Ambriz

Algunas de las competencias y aprendizajes adquiridos a lo largo de mi formacién
profesional, son la aptitud para investigar y obtener conocimiento por medio de
diversas fuentes, la capacidad de analisis y la habilidad de comunicacion efectiva.
Asi mismo los elementos que considero mas importantes a desarrollar son el
acompafiamiento y guia enfocado en el empoderamiento de las personas y en el
expandir continuamente el conocimiento técnico en los diversos ejes de la

empresa.

En relacion a los conocimientos aplicados en el proyecto fui capaz de poner a
prueba mis saberes del area contables y financieros, comprendi la importancia de
la planeacion y de crear la cultura organizacional desde las acciones premeditadas
y conscientes de los directivos; asi mismo reflexioné que es necesario investigar y
documentarme en gran cantidad de areas del conocimiento para ser capaz de

desempefiar un papel de consultoria eficiente y adecuado para las empresas.

Desde mi experiencia en el proyecto considero que una de las necesidades
principales a atender en las MYPE se relaciona con la planeacién, con el
planteamiento de objetivos a mediano y largo plazo al igual que el establecimiento
de medios para llegar a ellos. También es de suma importancia implementar
controles y herramientas que asistan en la generaciéon de informacién relevante

para la toma de decisiones.

Con mi participacién considero que aporté a la generacion de una herramienta util
gue es capaz de proveer informacién importante para la direccién efectiva de la
empresa, lo cual beneficiaria principalmente a los empresarios pues con este
recurso seran capaces de tomar decisiones conociendo su situacion real. En el

proceso de elaboracién de la herramienta fue de vital importancia la colaboracién
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de los empresarios para conocer las caracteristicas de los productos, los gastos y
las necesidades de la empresa.

El haber participado en el proyecto me dio una vision mas tangible de la operaciéon
de una empresa, de los obstaculos a los que se enfrentan y de las herramientas o
habilidades necesarias para el éxito de las mismas.

En mi experiencia, durante el proyecto fue importante entender que los
empresarios buscan el beneficio econdmico de su entorno, lo que incluye a los
empleados, a sus clientes, a sus proveedores, a sus familias y a ellos mismos, sin
embargo, existen situaciones que pueden dificultar que todos los actores se vean
beneficiados en el mismo periodo de tiempo y en forma armoénica. Algunas de
estas situaciones pueden generar cuestionamientos éticos, mas el entendimiento
de la situacion y la buena voluntad de los tomadores de decisiones, en mi caso,

facilité la busqueda y definicion de soluciones.

Considero que el PAP ha sido una experiencia demandante donde he invertido
una cantidad considerable de tiempo y energia; vivir esto me comprobé que si bien
me es posible trabajar de forma coordinada para generar entregables en tiempo y
forma, el nivel de estrés que esto representa, aunado a mis actividades
académicas y extracurriculares, genera un costo muy elevado en mi bienestar
personal. Esta reflexion me invita a equilibrar mi carga laboral y priorizar mi

bienestar integral sobre el éxito profesional o econémico.

Respecto al nivel de cumplimiento de mis compafieros a lo largo del proyecto, creo
que fue aceptable y que al ser estudiantes continuamos en desarrollo y formacion
profesional por lo que fallas en cuanto a administracion del tiempo o fallas en

cuanto a horarios, son parte del proceso.
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En lo personal considero que mi participacion colabord al desarrollo éptimo del
proyecto, pues procuré identificar areas de oportunidad en el trabajo de mis
comparieros y busqué formas de ayudarlos o comunicarles de manera prudente
mis observaciones, al igual que corregir mis propias fallas. Si pudiera corregir
errores en el trabajo ya realizado, trabajaria en comunicar de forma clara mis
expectativas y retos en relacion al trabajo en equipo, para como grupo entender

claramente que buscabamos o esperabamos cada uno.

Mi decisibn mas importante en el proyecto fue realizar el sistema de costos sin
contar con una formacion exhaustiva en la materia. Sabia que esta area es
importante en la empresa y proyectando los beneficios que esto tendria en la
empresa tomé la decision de hacerlo. Pienso que el arriesgarme a realizar este
entregable me demostr6 que con tiempo y dedicacion es posible encontrar
soluciones, incluso cuando el tema no se consideré apasionante o sencillo de
comprender. Definitivamente realizar un trabajo nuevo fue mas enriquecedor que
el trabajar con herramientas ya conocidas, es por esto que me siento conforme

con mi decision y con los resultados.

Hablando del seguimiento y apoyo recibido durante el proyecto considero que las
explicaciones puntuales sobre el trabajo, la amplia experiencia de las consultoras
y la atencion y el tiempo que los empresarios nos brindaron, favorecieron mi
proceso formativo y de intervencién. Por otro lado, el elemento que desde mi
Optica dificulté principalmente dicho proceso fue el método estricto de trabajo que

dejé poco lugar a la flexibilidad en el trabajo diario y a ideas nuevas.

Sergio Andrés Aguilera Camargo

Definitivamente este PAP de Consultoria en MYPE es un proyecto formativo y se
lo recomendaria a cualquier estudiante universitario del ITESO. Los ingenieros en
nanotecnologia nos hemos caracterizado, disculpen la generalizacion, por ser

competitivos en areas de la fisica y quimica. Nuestra formacion en matematicas es
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de las mas rigurosas de la universidad y es la primera carrera de licenciatura del
ITESO que forma ingenieros afines a licenciados en fisica. Pero hay un detalle que
algunos pasan por alto: afuera de la universidad no todo se puede resolver con
ecuaciones. Tal como lo menciona la Universidad de Phoenix, para dentro de tres
afos en el mundo laboral serdn esenciales habilidades como inteligencia social,
razonamiento orientado a soluciones, capacidad de adaptarse al trabajo
multicultural, incluso habilidades basicas de comunicacion persuasiva (IFTF,
2011).

Este PAP me aportd las competencias y habilidades que considero basicas para
un profesionista, sin importar de qué carrera sea. Aprendi a coordinarme con un
equipo multidisciplinario, aprendi a trabajar para un lider de proyecto (el consultor
sénior) mientras me ponia de acuerdo con mis compafieros (los consultores
junior). Asi como esas habilidades profesionales, este proyecto me dejé

aprendizajes personales.

Aprendi que la comunicacion es la base de la confianza con las personas,
descubri mi capacidad personal para relacionarme con las personas y me ensefié
a escuchar a las personas, pues de las demas personas siempre se puede
aprender algo. También al final de este PAP, confirmé mi idea que los ingenieros
deben de ser profesionistas integros y la rama que estudian no debe ser un
pretexto que justifigue un bajo nivel de competitividad en cualquier ambito que se
quiera desenvolver un ingeniero: investigacion, industria de produccion,

empresarial o gobierno.

A partir de mi experiencia en este PAP, considero que las necesidades que deben
ser atendidas en el contexto actual de las MYPE es la falta de experiencia de
éstas en el tema de innovacion. Los empresarios de las MYPES son los héroes de
México. A lo que conozco, ellos sostienen la economia familiar del pais, manejan

un negocio mientras manejan una familia y es la clase social que mas impuestos
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en México. Pienso a la empresa que nos toco realizar la consultoria la acercamos
un pasé mas a su crecimiento. No solo en el &mbito de gestion empresarial, el cual
fue un excelente trabajo por parte de mi equipo, sino que también logramos
impactar activamente en la parte psicologica y de relaciones sociales de los
empresarios y sus empleados, logramos impactar en la parte mental y

motivacional.

Todas las actividades que realizamos fueron fundamentales para lograrlo. Desde
el contrato psicolégico con los empresarios, el ITESO demostré y les contagio la
actitud de que si posible el crecimiento de su empresa. Al final, y gracias a todas
las visitas a la empresa, incluida la sesién de sensibilizacion, si noté como los
empresarios se dieron cuenta que la empresa no sélo crece con dinero. Noté
como con el trabajo del ITESO los empresarios se dieron cuenta que ellos mismos
eran un rol model para los empleados. Ahora tengo la certeza que su manera de
dirigir la empresa es diferente y tienen mas claro como llegar a lograr sus planes a

futuro.

Carlos Alberto Del Monte De Alba

En esta etapa final del PAP aprendi como se pueden lograr grandes cambios en
una organizacién en un corto periodo de tiempo cuando se hace un estudio y un
analisis correcto de la situacion de la empresa y como reconocer las areas en las
gue puedes impactar de una mejor manera con los conocimientos que tienes y al
mismo tiempo aprender al momento de la aplicacién, beneficiando a la
organizacién por lo que siento que lo que mas me impacto y aporto a mi formacién
profesional fue la experiencia tanto de identificar qué propuesta puedo realizar
como la implementacion de la misma porque fue algo que nunca habia realizado
antes y me enseflo muchos aspectos importantes que tienen gran parte de las
empresas que quieren crecer como el orden y la planeacion concreta de los

objetivos que se quieren lograr.
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En mi caso en particular siento que aporté cosas interesantes y di otra perspectiva
de la situacion de la empresa en el sentido de que me enfocaba en como poder
hacer un equipo fuerte para que la empresa no se derrumbara y siguiera adelante
con un personal capacitado y con voluntad, por esa raz6n me gusto realizar un
manual organizacional porque es una herramienta que se utiliza bastante y es de
gran utilidad para poder controlar las actividades de tus empleados, evitar
problemas de cargas de trabajo y en general hacer que hagan sus actividades
eficientemente, eso era en lo que yo estaba enfocado pero una problematica que
note en la empresa fue que se noté la resistencia al cambio lo cual era natural y su
disposicion y ganas de cambiar su estructura se fueron reduciendo pero en estas
tltimas instancias parece que el personal ya comprendido que los cambios son
necesarios para mejorar, gracias a la insistencia y sesiones que realizamos con

ellos para que no se sintieran presionados y mejorara el clima laboral.

Tomando el tema de mis compafieros como ha sido desde el principio del PAP sus
conocimientos y perspectivas me ensefiaron muchas cosas tanto en los
profesional como el personal ademas fue muy cémodo y relajante trabajar con
personas que también estdn comprometidas y quieren hacer un buen trabajo
porque todo fluye y los trabajos se entregan en tiempo y forma con la calidad
esperada y por parte de mis consultores, la consultora adjunta resulto ser un gran
apoyo en todo momento principalmente cuando se realizaban visitas sin la
consultora por lo que la presion disminuia al saber que podias acudir con alguien
en alguna situacion en la que necesitaras ayuda, y con la consultora sénior se
logré6 tener una buena comunicacion que sirvio para que las herramientas
funcionaran correctamente y los trabajos fueran claros y Utiles, yo pienso que lo
gque me ayudod de su parte fue su experiencia en las consultorias y la forma en

como entiende de una mejor manera todos los procesos.

El PAP fue una experiencia muy diferente que me ayud6 de manera personal y

profesional porque aplique los conocimientos y habilidades que he aprendido a lo
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largo de mi carrera en una empresa real y al ver los resultados mi perspectiva
sobre los negocios se amplié y me sirve para ser una persona mas preparada en

el futuro.

Reflexion grupal

Durante el periodo del Proyecto de Aplicacibn Profesional como equipo
aprendimos a respetar los tiempos de entrega e ideas de cada integrante, a
identificar las fortalezas de cada uno y a reconocerlas frente al otro y ponerlas en
comun para lograr el objetivo del proyecto. También descubrimos que al contar
con una perspectiva multidisciplinaria logramos aportar un enfoque desde una
vision mas integral, incluyendo a las consultoras senior y adjunta, lo que

enriquecio el abordaje y la solucion de las diversas problematicas presentadas.

Desde el equipo estudiantil identificamos que hubo conductas que favorecieron el
trabajo grupal, como la comunicacién y retroalimentacion constante, donde
identificAbamos las areas de oportunidad y las externabamos a los mismos
integrantes del equipo. Esta practica de comunicacion, incentivd la sana
convivencia y la confianza. Asi mismo identificamos conductas que dificultaron el
trabajo grupal, como las juntas poco eficientes o la falta de acuerdos para distribuir
las tareas y los entregables semanales, que se presentaron al inicio del periodo y
que fuimos capaces de resolver al identificarlas y proponiendo soluciones en

conjunto.

Al término de la intervencién logramos concluir que fue posible lograr un impacto
positivo en el periodo de intervencion, aun cuando este fue reducido; atribuimos
este logro al trabajo, dedicacion y compromiso del equipo. Creemos que nuestro
entregable sera util en la medida en que se alimente y consulte de forma
periodica, pues de lo contrario es posible que vaya perdiendo vigencia. En general
pensamos que logramos cambiar un poco la visién de los empresarios en relacion

a la importancia de la planeacion y sobre todo de los beneficios que conlleva
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establecer limites en la relaciébn con el personal, pues gracias a esto logramos
entender mucho mejor el proceso de consultoria y algunas habilidades necesarias
para la relacion con los empresarios. Finalmente creemos que los resultados
obtenidos fueron muy importantes y de gran utilidad en el futuro para la empresa,
ademas nos quedamos con la experiencia de participar de manera profesional en

una empresa.
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[1l.  Conclusiones

Las MYPE tienen un potencial muy grande para crecer y ser competitivas, solo
necesitan apoyo para darle orden y forma a su negocio para que puedan tener una
base solida y sobrevivir. Antes del proyecto se creia que los problemas principales
de las MYPE eran econdmicos y por eso no crecian, pero gracias al proyecto se
pudo apreciar que no es verdad, y aunque es un factor importante, no es el Unico
problema que pueden tener o impedimento por lo que hay mas conciencia de las
situaciones por las que pasa una MYPE y como se pueden remediar.

La empresa tiene proyectos interesantes que le pueden ayudar a tener mas
presencia en el mercado, aumentar su cartera de clientes y su capacidad por lo

gue se puede ver que tiene una buena oportunidad para crecer.

En el caso del sector, se encuentra en un momento importante por el robo de
autos que ha ido creciendo y la necesidad de tener un sistema de rastreo cada vez
mas demandado por las empresas que se dedican a transportar, por esa razén se
estd innovando constantemente y la tecnologia se esta dirigiendo a optimizar y

mejorar estos servicios que ayudan a las empresas que trabajan en este sector.

El empresario siempre fue el primer interesado en convertir en realidad las
propuestas realizadas por el equipo de consultoria. Se confia plenamente en la
disposicion y en las habilidades gerenciales de los empresarios para generar
apertura dentro de la empresa a adoptar los nuevos esquemas que beneficiaran a

la organizacion.

Las propuestas de mejora se basaron en un diagndstico integral empresarial y en
el analisis del entorno de la empresa, con esta metodologia el equipo consultor

esta seguro del proyecto y su potencial al desarrollo de la MYPE.
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Es sabido que éstas necesitan enfocar sus esfuerzos para formalizar sus procesos
en la medida de lo posible, y asi, con este trabajo se ha dado un paso més a la

formalidad y a la direccion estratégica de la empresa involucrada en el proyecto.

Este proyecto es un catalizador de un perfil profesional y competitivo del
estudiante universitario. El proyecto aporta un gran namero de aprendizajes a
partir de experiencias vividas, sociales y profesionales, que hacen que el
estudiante adquiera una vision global y empresarial de los factores que componen
a la MYPE y a su entorno. Ademas, la empresa experimenta un proceso de
sensibilizacion, ante la ceguera de taller de no ver mas alla de las tareas

cotidianas y que dejan fuera la planeacion estratégica.
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