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Resumen

Durante el periodo primavera 2022 el equipo de consultores participa en una
empresa dedicada a compraventa de insumos ferreteros fundada hace 25 afios, con
la experiencia adquirida por sus fundadores previamente al trabajar en un negocio

familiar del mismo giro.

La gestion de la empresa se realiza de forma empirica y poco formal, ofrecen a sus
clientes las marcas mas importantes del mercado, siendo distribuidores directos de
estas, cumpliendo con calidad, precio y servicio. Su mercado esta identificado en:
Industrias, Ferreterias al mayoreo y Ferreterias al menudeo a quienes venden 95%
a crédito y 5% de contado en ZMG y varios estados de la republica.

Cuentan con un equipo de ventas que realiza esfuerzos importantes para generar
ingresos, pero la situacion de desabasto de insumos de sus proveedores a raiz del
COVID impide que los pedidos a sus clientes se surtan en tiempo y forma.

Asi mismo esto genera un problema en el almacén respecto a las entradas y salidas,
contando con un espacio insuficiente y productos obsoletos o de lento movimiento.

Las instalaciones fisicas de la organizacion son limitadas.

Su situacién financiera es un area de oportunidad, ya que es conocida de forma
parcial. En esta etapa de la consultoria se procedié a realizar el Diagnéstico y la
Propuesta de mejora para resolver las circunstancias identificadas en esta parte del

proceso.



Metodologia del proyecto

Desarrollo del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Fichatécnicay perfil del empresario

Datos generales de la empresa:

Nombre:

Comercializadora de ferreteria

Domicilio:

Tlaquepaque, Jal.

Teléfonos: Pagina web:
Correo electronico:

Tiempo de fundacion: Forma juridica:

25 afios S.A.de C.V.

NUumero de empleados: Giro de la empresa:

46 Compra — venta de ferreteria

Datos generales del empresario:

Nombre:

Sr. Miguel
Escolaridad: Edad:
Bachillerato 57 afos

Experiencia previa:
Su papa tuvo una ferreteria y a él le gusto el negocio, por lo que se dedico a poner

Su propia empresa ferretera.




1.2. Historia de laempresa

Hace aproximadamente 25 afos, los empresarios (una pareja casada) trabajaban
en la empresa del papé del empresario, él como chofer y ella como secretaria. Afios
después, su empresa ferretera surge alrededor de 2008 rentando una casa donde
estuvieron dos afos, después se trasladaron a una bodega en R. Michel donde se
abrié oficialmente el negocio como Sociedad An6nima. Esta comenzé con sus
aguinaldos, la empresaria se encargaba de las ventas y su esposo, de repatrtirlas.
Algunos clientes como Coca Cola, PepsiCo, Sabritas y Comision Federal decidieron

seguir con ellos.

Al afio y medio de comenzar operaciones, se decidid contratar una secretaria y un
chofer, para que los empresarios pudieran enfocarse en otras actividades
relacionadas al funcionamiento de la empresa. A los tres afos, llegaron a URREA,
comenzaron como subdistribuidores con un descuento bajo por nivel de compra.
Actualmente son distribuidores de marcas importantes, al igual que la antes

mencionada, manteniendo esa ventaja competitiva.

Después de cinco afios, el papa del empresario enfermd, por lo que les traspasoé
todos sus clientes. Empezaron como distribuidores y se adaptaron a las
necesidades del negocio para poder surtir a otras marcas, invirtiendo en estructura

y tecnologias.

Los empresarios tuvieron tres hijos, la mayor estudié Relaciones Internacionales en
ITESO y al terminar la carrera se uni6é a la empresa, esto aproximadamente hace
10 afios, en 2012. Actualmente es la responsable de las ventas institucionales. El
segundo hijo estudié por un tiempo Administracion de Empresas, pero decidio unirse
a trabajar a una de las sucursales de pintura de la familia. El menor se encuentra

estudiando una licenciatura en Mercadotecnia.



En 2020 se adquiri6 SAI, cambiando el ERP, y aprendiendo a utilizarlo a prueba y
error. Por otra parte, en 2021 tuvieron un cambio de contador que esta haciendo
algunos ajustes, por lo que no han cerrado el afio contable 2021. Siguen en proceso
de migracion de datos al nuevo sistema para mejorar sus operaciones. Esto también
ha provocado un desequilibrio en el inventario, por tanto, en almacén; reto al que se
le quiere dar prioridad.

Al finalizar el afio 2021, se contrata un gerente de operaciones que comienza a

formalizar y estructurar operaciones en la empresa.

En cuanto a su mercado, sus principales clientes son industrias constructoras,
hoteles, hospitales, ferreterias de mayoreo y menudeo. Ofrecen diferentes familias
de productos, asi como herramientas, productos de plomeria, eléctricos, acero,

materiales de construccion, etc.

Ademas, la empresaria cuenta con tres sucursales de pintura registradas como
persona fisica, pero siendo independientes de la empresa ferretera.
Del total de sus ventas, aproximadamente el 95% son a crédito y 5% de contado

distribuidos entre los diferentes tipos de clientes que posee la organizacion.

Por otro lado, la pandemia de COVID-19 fue algo que afect6 a todas las
organizaciones y personas. Sin embargo, esta empresa no se vio en la necesidad
de cerrar, las ventas fueron constantes, pero si tuvieron algunos problemas de
abastecimiento por la crisis del acero y diferentes insumos. Ademas, implementaron

protocolos de higiene, para evitar contagios mientras se laboraba.



1.3. Entendimiento del negocio

Al tener tantos afios de experiencia, esta es una empresa orgullosamente mexicana
dedicada a la compra - venta de ferreteria. Los articulos que ofrece van desde
herramientas basicas y otros productos, como lo son: cemento, jabdn, pinturas, etc.
Son distribuidores de marcas importantes: Urrea, Makita, Surtek, Truper, entre otras
y sus clientes son industrias como Cola Cola, PepsiCo, Honda, por mencionar a

algunas y ferreterias a mayoreo y menudeo.

Actualmente son 46 empleados: 8 en administracion, 7 en almacény 6 en logistica,
13 en ventas, 2 en compras, 1 en sistemas y 3 en direccion. Los dias laborales son
de lunes a sabado. El horario entre semana es de 8:30 a 18:30 horas y los sdbados
de 8:30 a 14:00 horas.

A pesar de que la empresa tiene varios afios en el mercado, no cuenta con mision,
vision ni valores, ni se dispone de controles financieros. Sus objetivos estan
enfocados solamente al area de ventas, el resto de la empresa carece de ellos.
Existen politicas en el area de ventas, crédito y cobranza, sin embargo, no estan

formalizadas ni estandarizadas.

Cuentan con el programa SAI para registrar sus operaciones, pero, solo lo explotan
al 50% debido a la falta de capacitacion del personal. El principal reto de la
organizacion lo constituye el almacén ya que hay traspasos con la empresa
hermana de la esposa del empresario. Ademas, existe un retraso de un mes
aproximadamente en la entrega de mercancias ya que dependen de los

proveedores, por lo mismo, las cuentas por cobrar se demoran.

El proceso general del negocio se desarrolla de la siguiente manera: el area de
ventas se encarga de recuperar y prospectar a los clientes ya que de eso depende

la cotizacién. Una vez que se tenga el pedido del cliente, la cotizacion se registra en



un archivo de Excel y se revisa el método de pago. La mayoria de las ventas son a
crédito; si el pago es de contado se autoriza con el banco para proceder a preparar
el pedido, por otro lado, si es a crédito, el area de cobranza autoriza el pago y
después se manda el pedido a almacén.

Una vez que el pedido esta en almacén se revisa lo que se tiene como entrega
inmediata o en existencia. Lo que no haya en el almacén se debe generar una orden
de compra que se transfiere al area de compras para cotizarlo con los proveedores.
Una vez realizada ésta, el empresario autoriza la orden de compra y el proveedor
valida que tenga disponible la mercancia. Se verifican los temas de pago con los
proveedores, que son de 7, 15 y 30 dias para crédito y los que les venden de

contado, y se manda al chofer a recoger la mercancia con éstos.

Ya que se tiene el material se revisa si la mercancia es para completar algun pedido.
Si es asi, se verifica a qué pedido pertenece el material y sino, se ingresa al
almacén. Después, se procede a facturar o y enviar la factura a revision para obtener
contra recibo firmado por el cliente para luego programar la logistica de entrega. Por
altimo, se le manda el pedido al cliente. Si el método de pago es de crédito empiezan

a transcurrir los dias, y si es de contado se procede a hacer el pago.

Diagrama del proceso general del negocio

Hacer cotizacién
cliente

Se autoriza JElpagoes Material en

le contado? existencia?
Verificar temas.
de pago

Hacer la Cliente genera
venta orden dé compra

Generar orden




1.4. Fundamentos estratégicos de la empresa

Propuesta de valor.

La calidad, buen precio, diversidad de productos, servicio y competitividad es lo que
la empresa proporciona al cliente en la zona metropolitana de Guadalajara, asi
como a diversos puntos del territorio nacional.

“Lo que el cliente solicita es surtido y entregado de la forma mas eficiente”.

Ventaja competitiva de la empresa.

Debido a que cuentan con distribuciones directas de varios proveedores
importantes, pueden cumplir con la propuesta de valor antes sefialada.
Manteniendo buenas relaciones y negociacion con estos, quienes proporcionan
productos e insumos de linea, innovadores y de buena calidad.

Ofreciendo de su parte un buen servicio a sus clientes en los diferentes mercados

gue atienden en la actualidad.

Estrategia genérica: liderazgo en costos, nicho de mercado o
diferenciacion.

Debido a su amplio conocimiento y experiencia en el mercado ferretero (25 afios),
la atencion a sus clientes esta enfocada a la diferenciacion por el servicio que les
ofrecen.

Estos reconocen que cualquier producto/insumo que llegan a requerir, la empresa
los provee de la mejor forma, realizando todos los esfuerzos necesarios para lograr
dicho objetivo.

Es una ventaja para ellos encontrar todo en un solo lugar, sin tener que acudir a
diferentes proveedores para adquirir lo necesario para su operacion. Ademas del

prestigio que tiene la organizacion en el ramo.
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1.5.

Analisis del entorno

Se tomaron, analizaron y seleccionaron diferentes variables en cuanto a aspectos

econOémicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos, legales,

gubernamentales y tecnoldgicos para poder tener un mejor entendimiento de la

posicion en la que se encuentra la empresa y cOmo estas variables la afectan o

benefician al operar.

Tabla resumen (que se utiliza como insumo del analisis FODA)

Variable

| Oportunidad

Amenaza

Aspectos econdmicos:

Tipo de cambio

Esto podria ser una amenaza
para el sector ferretero debido
a que la mayoria de los
productos son importados y si
sube el dblar ocasionaria que
los precios también suban.

Tasas de Interés

El incremento en la tasa de
interés representa un
aumento en el pago de
intereses de la empresa hacia
el banco por el crédito que
tienen.

Tendencia de las
personas en sus
gastos

Este caso beneficio al
sector ferretero debido a

gue muchas personas
durante pandemia
realizaron actividades
‘Hazlo td mismo” y

consumian en ferreterias
para hacer cosas en casa.

Tendencia PIB

Los empleos estos Ultimos
afios han disminuido a un
4.2% lo que representa a 2.4
millones de personas
desocupadas, si no hay

11




ingresos por desempleo, no
hay consumo por parte de las
personas.

Fluctuaciones de
precios

Estos afios de pandemia se
ha sufrido con los precios al
consumidor y han seguido
una tendencia al alza en la
mayoria de las economias y
existe una menor oferta
debido a la escasez mundial
de insumos y deficiencias en
la logistica.

Tasa de inflacion

Esto puede afectar a la
empresa debido a los precios
altos de la materia prima e
insumos que se elevaron este
afio. Si la empresa no
actualiza su lista de precios
tendra afectaciones en sus
utilidades.

Aspectos socioculturales, demografic

0os y ambientales:

Un diferenciador y ventaja
competitiva es el servicio al
cliente, ya que en el ramo
Actitud hacia el ferretero la competencia en
servicio al cliente | productos es inevitable. Se
pueden utilizar diferentes
estrategias para lograr un
mejor servicio.

Es indispensable que todo
personal esté capacitado
Actitud hacia los para proyectar lo que la

negocios empresa quiere; seguir
construyendo confiabilidad
con sus clientes.

Congestion de
trafico

La congestion de trafico
puede desencadenar

problemas de entregas vy

12




aumentando los costos de re-
almacenamiento.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Cambios en la
politica fiscal

Al hacer envios con sus
vehiculos propios deben
utilizar La Carta Porte, ya
gue este documento

gubernamental ampara la mercancia que
trasladen en territorio
nacional.
El impuesto IEPS a la
Impuestos gasolina incrementa el costo
especiales de sus fletes y envios
clientes.
Por medio del T-MEC | Que la empresa no observe
Leyes de proteccion | pueden llegar nuevos | que surgen nuevas
ambiental productos que protejan al | aleaciones que no
medio ambiente. perjudiquen al ambiente.
Aspectos tecnoldgicos:
La innovacibn en las
herramientas  ferreteras,
material eléctrico, etc. y
Herramientas y aplicaciones para comprar
aplicaciones y vender mercancia hara
gue la empresa evolucione
y llegue a mas lugares y
personas.
Aspectos de competencia:
Hay una fuerte rivalidad

Rivalidad entre
competidores

debido a que los productos
son los mismos. Por lo que
compiten en el servicio al
cliente y en los precios.

Entrada potencial
de nuevos
competidores

Es dificil el ingreso al sector
debido a la alta inversion
tanto de capital, asi como
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la experiencia-know how y
los permisos necesarios.

Existe diversidad y
Productos disponibilidad de otros
sustitutos productos/marcas, asi como
calidad y precios.
Poder de Se tiene un  precio

negociacion con los
consumidores

asignado segun el cliente y
tienen una gran facilidad de

pago.

Poder de
negociacion de los
proveedores

Poder bajo de negociacion ya
que los plazos de pago estan
fijados previamente al ser
distribuidores de marcas
importantes.

Diamante de Porter

e
==

N\

=
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Conclusiones del analisis

Como en toda empresa, se tienen amenazas y areas de oportunidad, es importante
detectar y analizar qué y cdmo un factor o variable puede beneficiar o entorpecer a

una empresa.

Por lo que se detectd que el area econdmica puede representar un efecto negativo,
debido a las variables como el tipo de cambio, la tasa de interés, la tendencia del
PIB, tasa de inflacion y fluctuaciones de precios, ya que, al no actualizar las listas
de estos, puede haber repercusiones en los costos de la empresa. Por otra parte,
la tendencia de las personas en sus gastos beneficié al sector ferretero, dando
oportunidad a la gente de consumir herramientas para reparar cosas por si mismos

en esta pandemia.

En el &rea sociocultural y demografico hay una posible oportunidad que se pueden
explotar para un mejor desarrollo de la empresa tanto interno como externo, lo mas

importante es la continua capacitacion del personal.

En cuanto a aspectos legales, politicos y gubernamentales, los cambios en la
politica fiscal gubernamental, especificamente hablando de la Carta Porte, sera un
area de oportunidad para la empresa ya que su mercancia estard amparada en el
territorio nacional. Hablando de los impuestos especiales, el IEPS que se aplica en
la gasolina, afecta a la empresa por sus vehiculos utilitarios, asi como en el costo
de los fletes para envios a sus clientes. Asi mismo, se tendra que tomar en cuenta
el incremento de los precios del petrdleo, por la invasion de Rusia a Ucrania, ya que
algunos de sus materiales utilizan derivados de éste como material. Hablando de
las leyes de proteccion ambiental, hay un area tanto de oportunidad como de
amenaza, por medio del T-MEC pueden llegar nuevos productos que protejan al

medio ambiente. Sin embargo, si la empresa no observa que surgen nuevas

15



aleaciones que no perjudiquen al ambiente, puede causarle problemas a largo

plazo.

Otra de las variables es la de herramientas y aplicaciones, de aspectos
tecnoldgicos, se detectd que la innovacion en aplicaciones de compra por medio

digital juega un papel importante para que la empresa evolucione.

En el diamante Porter se concluye que hay una alta rivalidad con las empresas del
ramo, ya que se suelen ofertar los mismos productos provocando una competencia
en la disponibilidad y variedad de productos. En cuanto al surgimiento de nuevos
competidores, la amenaza es baja, ya que, se necesita una alta inversion para
adquirir los productos necesarios, espacio de bodega adecuado y know how. El
cumplimiento de requisitos también juega un papel importante para ser una empresa

distribuidora y la experiencia que ésta implica.

Sin embargo, en el area de productos sustitutos, la amenaza es alta y se compite
por ofrecer los mismos productos a precios mas bajos que la competencia, ademas
de marcas y diferentes tipos de calidad para todo su segmento de clientes. Por otro
lado, el poder de negociacién con proveedores es bajo, si bien la empresa tiene una
buena relacion con ellos y hay confiabilidad, pero se tiene un plazo establecido
previamente para pagar, creando un desbalance financiero entre cuentas por cobrar
y cuentas por pagar. En cambio, se tiene un poder medio de negociacion con
clientes, debido a que se tienen listas de precios segun el tipo cliente, ya que sus

ventas; el 95% es a crédito y el 5% de contado, y un plazo flexible de crédito.

16



2. Diagnéstico

2.1. Metodologia del diagndéstico

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

mejores resultados en la empresa sujeta a este proceso.

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

maneras distintas:

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

o Una forma restringida y cerrada que centra el analisis exclusivamente en

ciertas areas especificas.

La primera forma presenta la ventaja de ser mas exhaustiva y de hecho puede
derivar en una verdadera reingenieria de la empresa, sin embargo, esto implica un
plazo mas prolongado para su realizacion y la asignacién 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

Al comenzar este proyecto se hizo una primera cita virtual en donde el grupo de
consultoria conocio al empresario y a su equipo de trabajo, el cual esta conformado
por su esposa, su hijay el gerente de operaciones. En las siguientes visitas virtuales,
el equipo de consultoria realizé algunas preguntas referentes a la forma en que las
areas de la empresa operaban; administrativa, de operaciones, de mercadotecnia,
de recursos humanos y de finanzas, con el objetivo de llenar el DIE y generar el
diagnoéstico de la empresa. A la par de esto, se fue llenando la seccion de
entendimiento del negocio y se elabord un diagrama de flujo del proceso general
con la informacién que se fue proporcionando. En sesiones posteriores se valido la

informacion y se redactd una explicacion del diagrama para un mejor entendimiento.

Para comenzar a elaborar el analisis del entorno, el equipo de consultoria
selecciond, de un checklist, las variables que inciden de alguna manera en la
empresa dentro del entorno general. Se estudiaron variables referentes a los
factores econdmicos, socioculturales, politicos, tecnoldgicos, globales y de
competitividad. Este listado fue validado por el empresario para después investigar

la situacion actual de éstas y cual era su impacto en la organizacion.

Para la obtenciéon de la informacién se entrevistd al empresario y a su equipo,
realizando preguntas sobre el mercado, sus competidores, proveedores y clientes.
Asi mismo, se obtuvo, a través de diferentes sitios web como BANXICO, Forbes,
SHCP, entre otros, informacion econOmica, politica, sociocultural, global,

tecnoldgica y competitiva. Con la informacién recabada de cada variable se tomé lo
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mas relevante para después redactarlo y acomodarlo en la categoria en la que

pertenecian.

En las siguientes visitas se sigui6 indagando, de manera mas detallada, acerca del
proceso de las diferentes areas. Esto con el objetivo de empezar a realizar el
documento del plan de busqueda y saber qué camino seguir en cuanto a la
localizacion de informacién interna, adaptando cada punto con los resultados
esperados, asi como los indicadores que resultarian involucrados. Con base en el
plan de busqueda, el andlisis del sector y el prediagndstico se procedio a realizar el
diagnéstico. Durante este periodo, se utilizaron distintas herramientas para
profundizar en la situacion actual de la empresa.

Se verificé la cuestion de filosofia del negocio. El empresario y su equipo, apoyados
de los consultores, trabajaron en el formato de planeacion estratégica para definir
la mision, vision y los valores de la organizacion. En una visita a la empresa por
medio de un mystery shopper, se tomaron algunas fotografias para verificar sus

instalaciones fisicas, asi como la atencion al cliente.

Para la elaboracion del diagndstico interno se utilizaron herramientas de andlisis el
DIE del CUE, FODA y el Cuadro de Situaciones o Problemas. Estas herramientas,
junto con las aportaciones del equipo de consultoria, permitieron identificar la
definicion del problema general de la organizacion. Este estudio profundo sobre la
situacion actual de la empresa ayudd para empezar a identificar las areas de
oportunidad mas importantes y asi poder saber hacia donde dirigir la siguiente

etapa: la propuesta de mejora.
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2.3. Descripcion de la situacion de la empresa
Se realiz6 un diagndostico de la empresa para evaluar su situacion, esto en las areas

de gestidén, mercados, operaciones, recursos humanos y finanzas.

En la parte de gestiéon administrativa, no cuenta con una planeacion definida, la
organizacion, direccion y toma de decisiones esta centralizada en el empresario. Se
cuenta con un organigrama, sin embargo, esta desactualizado al igual que las
descripciones de puestos. Se detecta una estructura organizacional débil ya que
hay deficiencias que no permiten tener clara la distribucién de carga de trabajo,
ademas de tener obstaculos en el flujo de comunicacion. Por otro lado, la
inexistencia de la definicibn de misién, vision, valores y objetivos ofrece
oportunidades para encaminarse en su dia a dia.

Cabe destacar que en las oficinas administrativas se percibe falta de orden, a
primera vista se ve que estas estan saturadas: entre mobiliario, documentos,

carpetas etc.

Respecto a mercados, se puede identificar la falta de servicio al cliente ya que no
se cuenta con un servicio post-venta, no existe esa continuidad para conocer la
satisfaccion del cliente y los duefios solamente se quedan con quejas o comentarios
negativos de los clientes. Cabe destacar que en el area de mercados existen
algunos procesos que se deben de cumplir, pero no estan formalizados. También
hace falta vigilar la presencia de la competencia y verificar que productos nuevos

estan en el mercado compitiendo.

Debido a que se trata de una distribuidora, no cuenta con procesos de manufactura
en la parte de operaciones, pero se tomé un enfoque al proceso de compras y la
logistica de almacén. Se tiene un descontrol en el inventario, los cédigos no
coinciden con los productos que se tienen en el sistema, ni en fisico, y estos sélo
se tienen sobre las cajas, por lo que, si hay nuevo almacenista, no puede identificar

facilmente en donde estan ubicados los productos. Ademas, los traspasos de
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material que se hacen con las tres empresas hermanas sin registro provocan una
irregularidad en las cantidades de entradas y salidas.

Se realiz6 una simulacion actuando como almacenistas de nuevo ingreso, fueron
proporcionados unos codigos de materiales por surtir y a falta de especificaciones
de ubicacién de material, “como almacenista nuevo” se demoré 26 minutos para
encontrar una sola pieza dentro del almacén. Lo que no representa eficiencia en la
operacion. El material fue localizado gracias a la ayuda de un almacenista que ya
tiene tiempo en la empresa y conoce bien su almacén, sin embargo, hace falta la
sefalizacion por zonas en el almacén ya que varios productos no estan ubicados

en este donde indica el documento.

El stock esta poco formalizado y se hace Unicamente un chequeo anual del
inventario fisico para eliminar materiales obsoletos o dafiados, esto también
representa un reto, ya que el espacio fisico del cual se dispone es insuficiente, no
se tiene sefialética, ni espacios delimitados. Hay material en los racks sin
movimiento, también se tienen productos que estan caducados y no se han

eliminado, lo que hace que se pierda de un espacio utilizable para otros propésitos.

Se detectd un seguimiento inadecuado en la recepcion de pedidos de proveedores,
identificando si son pedidos nuevos para clientes o si son para completar algan otro

pedido de estos.

En cuanto a términos de calidad en los productos que venden, no hay ningun
problema, ya que las marcas productoras responden ante problemas por defecto de
fabrica, es poco comun que se tengan incidentes relacionados a la calidad de

productos.
En lo correspondiente a recursos humanos se tiene un inconveniente que

desencadena otros, ya que la empresa no tiene esta area definida. Existen politicas

de seguridad y algunos lineamientos que se conocen dentro de esta, sin embargo,
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no se cuenta con un reglamento escrito que pueda aplicarse para corregir conductas
e inducir buenos habitos. Se tiene un control de asistencias con reloj checador y de
huella, se aplican medidas disciplinarias para erradicar el ausentismo, pero de forma

irregular e informal.

Por otra parte, el reclutamiento e incorporacion de nuevo personal, también es un
tema importante de resaltar, ya que si se hacen entrevistas para un proceso de
seleccion, pero es una contratacion empirica e incompleta, y no se cuenta con una

induccion y capacitacion.

Las instalaciones fisicas no permiten un correcto desempefio de los empleados, ya
gue hay una seccion pequefia de oficinas donde hay mucha gente, y parecen estar
muy apretados. También se tienen unos escritorios dentro de la parte de almacén
donde se hace el seguimiento de las compras, sin embargo, el escenario de

desarrollo no parece ser el éptimo.

Se tienen aspectos de mejora para las condiciones de trabajo, esto porque algunos
empleados no muestran compromiso hacia la empresa y mencionan tener una
frecuente rotacion de personal en el area de almacén, lo que daria lugar a realizar

una encuesta para detectar el clima laboral.

Respecto al area de finanzas, el contador comenté que si se realizan estados
financieros de forma mensual (los genera el SAI, pero no los analizan) y anual, pero
solamente se utilizan para cuestiones fiscales, por lo que se tiene desconocimiento
de su punto de equilibrio ponderado, costos indirectos de compra, venta y
administracién. No hay un control en la caja, utilizan dinero que, destinado a una
inversion, para pagar a los proveedores, pagos de contado y otras necesidades
operativas. Ademas, se tiene un desequilibrio entre sus cuentas por pagar y sus
cuentas por cobrar debido a los plazos que manejan con clientes y proveedores, lo

gue genera situaciones de falta de liquidez.
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Cuentan con un préstamo bancario cuantioso que originalmente se habia obtenido
con la finalidad de comprar un terreno, pero no se llevé a cabo dicha operacién. Sin
embargo, si hacen uso del dinero cuando la empresa no cuenta con liquidez para
pagarle a los proveedores. Mencionaron que llevan un par de meses sin tener

utilidades.

2.4. Andlisis e interpretacién de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacién

Herramienta DIE del CUE

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

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

Analisis FODA
El nombre de FODA le viene a este practico y util mecanismo de analisis de las
iniciales de los cuatro conceptos que intervienen en su aplicacion, es decir,
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Sirve para evaluar visual y
concretamente una situacion y obtener un panorama general de las consecuencias
al tomar una decision.

- Fortalezas: Elementos internos positivos que principalmente diferencian a la

organizacion del entorno.
- Oportunidades: Situaciones externas, Positivas generadas en el entorno que

al ser identificadas pueden aprovecharse.
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- Debilidades: Elementos, recursos, habilidades, actitudes que la compafia
tiene y por ende constituyen barreras u obstaculos para lograr la buena
marcha de la empresa.

- Amenazas: Situaciones negativas, externas a la empresa, pueden atentar

contra empresa, sector o mercado.!

Mapa de situaciones / problemas

Este analisis es una tabla que permite identificar los problemas o situaciones donde
la empresa esta teniendo mayores dificultades, esto mediante una separacion de
areas funcionales de la organizacion. Ademas, se redactan las situaciones de

manera concisa para tener una mejor identificacion.?

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

Herramienta DIE del CUE.

RE SULTADOS GLOBALE S DE LA EMPRE SA BASICA

reas funcionales

CALIRCACION CALURACACION

PUNTAJE y PUNTOS PUNT AJE y )

e {ctick par o8 Ao (dikpam  CATEGORIA
detalles) " datall &)

ar1 |cEsTON

nmz |VENTAS ¥ MERCADOTEC HIA| 450 1200 ag BASICA caUDAD

oz |oPERACIONES 40 a0 62 CONFIABLE PR [SISTEMA DEINFORMACIN 1430 30

a5 |RECURSDS HUMANCS 50 1710 22 BASICA PR [ESTION DE LA MNOVACION ¥ LA TECNOLOSIA 100 E=1

nFs  |FMANZAS 100.0 1580 63 CONFIABLE TOTALDELA A a0 Tisan
TOTAL DE LA EMPRESA 2910 %30 45 BASICA

Areas funcionales

! Recuperado de la clase: Consultoria organizacional; Maestra Angelina Ortiz
2 Descripcion propia, elaborada por: Renatha Montero Alvarado.
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AF1. GESTION

AF2. VENTAS Y

AF5. FINANZAS MERCADOTECNIA

AF4. RECURSOS

HUMANOS AF3. OPERACIONES

AF1. GESTION

Esta area se encuentra en una etapa Basica, con 3.1 de calificacion. Las principales
oportunidades se encuentran enfocadas a la definicion de su: Misién, Vision,
Valores, Objetivos y Organizacion, ya que califica con 0.8, posterior a esto
encontramos con 2.0 la cuestion de Vinculacién, 2.5 el area de Coordinacion,

integracion y comunicacion, con 2.8 las areas de: Planeacién y Control.

Contra resta de forma importante la calificacion de 5.0 en Organizacién, aunque no
esta actualizado su Organigrama, descripcion y perfil de puestos y referente a
Liderazgo obtiene 6.0 y Toma de decisiones con 4.3 debido a que todas las

decisiones las toma, de forma directa el empresario y es un buen lider.
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Sobre los ejes transversales también estan en etapa Basica con un 3.5 de
calificacion, sus principales oportunidades lo representan la Estrategia, ya que
carece de este aspecto en toda la empresa y Calidad; que, aunque se realiza de
manera periodica, esta no se encuentra formalizada y documentada. Los Sistemas
de informacion y la Gestion de la Innovacion y la Tecnologia, se encuentran
evaluados como basicos también, aunque de forma general todos los aspectos no

estan vinculados: se tienen informes, pero no se relacionan de forma consistente.

AF2. VENTAS Y MERCADOTECNIA

El resultado obtenido en forma global es de 3.8 cuyo calificativo es: Béasica. Sin
embargo, profundizando en cada uno de los aspectos se identifica lo siguiente: el
Servicio Post venta representa una gran oportunidad ya que no se realiza de forma
institucional: ocasionalmente tienen quejas de sus clientes y les dan seguimiento
por lo que obtienen 0.0. La Gestion de la demanda califica con 2.0 debido a que
solamente dan seguimiento a los pedidos de su sus clientes y el Conocimiento de
estos alcanza 2.7 por lo que estos tres temas constituyen una gran oportunidad para

la empresa.

Aunqgue la Gestion de la facturacién y cobranza obtiene una calificacion de 3.3 y
esto representa el no recuperar en tiempo y forma las ventas a crédito, generando
falta de liquidez en la empresa por falta de proceso y seguimiento sobre este tema.
Misma evaluacion la obtienen los Canales de distribucion, Posicionamiento de la
empresa y Conocimiento de amenazas del mercado: se considera que lo llevan a
cabo de forma bésica, atendiendo todos estos temas de mejor forma puede

obtenerse un crecimiento potencial de la empresa.
Conocen su Competencia de forma confiable, pero de manera empirica y no

formalizada por lo que califican con 5.8. Al igual que los temas de: Promocion y
Publicidad y la Evaluacion a sus vendedores con 5.6 y 5.0. Aunque las primeras son
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realizadas por los proveedores, mientras que la segunda es obligada porgue pagan
comisiones a sus vendedores.

Refiriendo a sus areas transversales: Calidad, Sistemas de informacion y Gestion
de la Innovacién y la Tecnologia representan un calificativo de: basica debido a que

el nimero obtenido es menor a cinco.

La Estrategia es el unico aspecto considerado como confiable, con 5.7 de

calificacion.

La cifra que se obtuvo en estas areas fue 3.9, por lo que se coloca en el limite inferior

de su evaluacion como Basica.

Una gran oportunidad para la empresa representa desarrollar y formalizar esta area
para incrementar sus ingresos de una forma profesional e incrementar su cartera de

clientes, segmentos de mercado y canales de distribucién para llegar a estos.

AF3. OPERACIONES

Es importante aclarar de inicio que la organizacion compra y vende productos, por
lo que no cuenta con un proceso de produccion.

Sus areas funcionales obtienen 6.2 de calificacion, que representa que estan en una

fase Confiable.

Jerarquizando los resultados de menor a mayor, la Planeaciéon de las compras
obtiene 3.3 ya que no la realiza como tal: se guia por los pedidos que le hacen sus
clientes. La Gestidon de su stock esta basada principalmente en lo anterior, razén

por la que califican con 3.7.
Por un esfuerzo fuerte que hace la empresa su Logistica obtiene 8.7, pero si

existiera estructura formal de los dos primeros temas y estuvieran vinculados,

podrian mejorar.
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El Seguimiento de sus pedidos califica con 8.1, aunque sefialan que en muchas
ocasiones realizan pedidos a sus proveedores y estos no surten el pedido completo
debido a la falta de productos por la crisis de la pandemia y se pierde el control si el
producto que llega es para pedido completo o para completar un pedido de clientes

a los que se les facturd y envio un pedido parcialmente.

Lo sefialado en los dos ultimos parrafos resta imagen a la empresa, si pueden
atenderse de mejor forma, podran hacer que sus clientes los identifiquen con un

mejor servicio, o que es su objetivo principal.

Respecto a lo identificado en sus &reas transversales, obtienen 4.7 de calificacion
gue representa que estan en etapa Basica. La Gestion de la Innovacion y la
Tecnologia no obtiene calificacién alguna debido a que, aunque no tienen un
proceso productivo, la empresa no hace actividad alguna al respecto en la busqueda
de nuevos productos/Proveedores.

Los sistemas de informacion se encuentran en proceso de depuracion debido a la
transicion al SAl obteniendo 3.9: se cree que al concluir este proceso la calificacion
mejore (actualmente hay depuracién de cédigos de productos, conteos, etc.). La
Estrategia y la Calidad se encuentran en fase confiable con calificaciones de 5.6 y
5.7 respectivamente, se considera que al atender las areas de oportunidad

mostradas en este diagnodstico puedan mejorar su evaluacion.

AF4. RECURSOS HUMANOS
Esta area obtiene una calificacién de 3.3, lo que la identifica como Basica, esto
principalmente debido a que el area no existe como tal y sus funciones estan

delegadas en diferentes personas del nivel directivo de la empresa.
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Las principales oportunidades, corresponden a los temas de Evaluacion del
desempeiio, Formacion y desarrollo del personal y Remuneracion y Cumplimiento
de reglas (0.5,1.0 y 3.1 respectivamente), Clima Laboral y actitudes del personal
(3.8), Motivacion y Clima organizacional (4.7), Cumplimiento de reglas (4.3) y
Reclutamiento y seleccion de personal (4.1), estas calificaciones son evidencia de

lo sefalado en el parrafo inicial de esta seccion.

La parte confiable de esta area corresponde a las Condiciones de trabajo que
obtiene 6.0, pero al hacer la visita a la empresa se percibié que estas nos son
Optimas para sus colaboradores. Incluso se considera que el espacio en general de

la empresa es insuficiente.

Fundamental desarrollar e implementar el proceso correspondiente para crear dicha
area en la organizacién y formalizar este, considerando que al lograr este objetivo

exista mayor productividad, mejor comunicacién y un clima laboral 6ptimo.

Las areas transversales se consideran como Basicas, con calificacion de 4.9, los
criterios de Gestion de la Innovacion y la Tecnologia, obtienen 3.3, mientras que la

Estrategia y Calidad tienen 5.4 y 5.2 respectivamente.

AF5. FINANZAS

Evaluada con 6.3, considerada como Confiable. Presentando una gran oportunidad
la definicién y conocimiento de Utilidades (0.8) y Estrategia de precios (3.3) ya que
al no gestionar la informacion financiera , desconocen el primer aspecto, los costos
se conocen de manera informal e incompletos por los que sus precios de venta
probablemente no sean los correctos, mientras que la Informacién financiera y
contable, Cumplimiento de acuerdos y compromisos Yy Financiamiento, se
consideran confiables, pero los Informes financieros son utilizados solamente para
pagos de impuestos y no se toman decisiones con ellos, pagan puntualmente a

Proveedores: esto lo han podido hacer durante los dos afios de pandemia debido a

29



un Financiamiento que solicitaron (para comprar un terreno y ain no lo compran) y
cubre las necesidades que se presentan cada dia, desconocen su liquidez.

Tal como se sefialé anteriormente: el pago de impuestos y otras obligaciones
obtiene 8.6 considerandose como competente, al igual que la Administracion de

propiedades, planta y equipo con 8.0.

La empresa tiene un contador interno que registra las operaciones financieras, el
SAl proporciona los informes financieros mes con mes, pero estos no son utilizados
para gestionar el area en general, cuentan con un financiamiento con BBVA. No

utilizan Flujo de efectivo y tampoco indicadores financieros.
Sus areas transversales obtienen 6.4 de calificacion, que la consideran Confiable.
Pero con Estrategia intermedia, ya que esta obtiene 5.0 y los dos criterios restantes

se consideran como confiables con calificaciones de 6.6 respectivamente.

Areas transversales

PT1. ESTRATEGIA

TOTAL DE LA EMPRESA PT2. CALIDAD

PT4. GESTION DE LA
INNOVACION Y LA
TECNOLOGIA

PT3. SISTEMA DE
INFORMACION
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PT1: ESTRATEGIA
Esta es una gran opcion para desarrollar e implementar Estrategias en la empresa
ya que actualmente operan con base a experiencias e intuicion, no existe un plan

estratégico que permita funcionar de una manera mas eficaz y eficiente.

El &rea de Gestion de la Innovacién y la Tecnologia y Recursos Humanos funcionan
en fase de sobrevivencia, aunque ya se sefial6 en el &rea funcional correspondiente

la inexistencia de la misma.

Las &reas de: Ventas-Mercadotecnia, Operaciones y Finanzas operan de forma

basica, operan acorde a los que se presenta en el dia a dia.

PT2. CALIDAD
Al igual que el eje anterior, las mismas areas mencionadas califican a nivel de
sobrevivencia, Gestion y Ventas-Mercadotecnia son consideradas como basicas y

Operaciones y Finanzas califican como confiables.

La calidad no es tomada en cuenta en los temas de Gestion de la Innovacion y la
Tecnologia, de forma intermedia en las sefialadas y al considerarse como una
obligacion por parte de autoridades y proveedores se considera son las secciones

mas confiables de la organizacion.
La Organizacion existe en su minima expresion y la Gestion se ejerce de forma

basica y con lo necesario para trabajar todos los dias, pero con areas de

oportunidad.
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En sus productos, este tema viene de sus proveedores quienes incluso tienen
certificaciones, la empresa limita este tema a verificar que estos lleguen bien para
poder enviarselos a sus clientes.

Necesario contar con manuales que sefialen forma precisa la calidad en general del
funcionamiento de la empresa para evitar retrabajos en esta e incremento en los

costos.

PT3. SISTEMA DE INFORMACION
Considerada en fase Basica, con 4.2 de calificacion, muestra oportunidad de mejora
en las areas: Operaciones, Gestion, Ventas y Mercadotecnia y de forma urgente en

Recursos Humanos.

La empresa tiene SAl, el cual adquirié hace dos afios, pero aln se encuentra en
proceso de transicidn, recientemente contrataron a una persona responsable de
sistemas. Consideran que este ERP actualmente esté siendo utilizado a un 50% de
su potencial. Por lo que existen algunas areas que aun no son explotadas de forma

completa, veridica y oportuna.

La informacion financiera debe de generarse de forma periddica para controlar y
tomar decisiones sobre: activos, pasivos y capital, al igual que ejercer una gestion
sobre los temas de ventas, costos de venta, gastos de operacion y generacion de

utilidades, basada en los principios contables utilizados.

Respecto a Recursos humanos, es de vital importancia contar con dicha area que
proporcione informacién sobre el personal, con base a un proceso definido y

documentado.
PT4. GESTION DE LA INNOVACION Y LA TECNOLOGIA

Los resultados obtenidos la consideran como Sobrevivencia, con una calificacion de

3 lo que representa una gran oportunidad.
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Es importante que la empresa considere el crear un area que atienda de forma
especifica este rubro, no solamente para buscar nuevos productos y proveedores,
sino en general mantener este criterio le permitira mantenerse competitiva al estar

siempre en la busqueda de como gestionar la empresa de nuevas formas.

La calificacién que obtuvo el area de Ventas, la coloca en una etapa de basica al
igual que la Gestion, pero en realidad requiere de procesos formales y
documentados para detectar las oportunidades de innovacion en canales

adecuados a sus productos y mercados.

Las &reas de Operaciones y Recursos Humanos deben de constituirse en el

principal foco de atencion, ya que se evaluaron en fase de sobrevivencia.
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Analisis FODA.

AMENAZAS

-Tipo de cambio

-Tendencia del PIB

-Tréfico en la ciudad
-Rivalidad entre competidores
(precios)

-Llegada de productos

OPORTUNIDADES

-Tendencia de las personas en
Su gasto

-Servicio al cliente

-Actitud hacia los negocios
-Entrada potencial de nuevos
competidores

sustitutos -Poder de negociacion con los
-Inseguridad consumidores
DEBILIDADES FORTALEZAS

-Entregas de pedidos
incompletas

-Comunicacién débil entre los
duefios y personal

-Procesos no establecidos
-Orden y limpieza inadecuados
en las oficinas de la empresa
-Gestion de almacén
inadecuada.

-Situacion financiera
desconocida

- Servicio post-venta informal

- Cuentas por cobrar sin gestion

-Ambiente laboral bueno
-Buena relacion con
proveedores

-Tienen clientes grandes
-Antigiiedad en el sector, asi
como experiencia

-Diversidad de productos

- Servicio integral a sus clientes
-Buscan mejorar la empresa

En la tabla se muestran Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

pertenecientes a la empresa.

Como Fortalezas se detecté un ambiente laboral y relacion con proveedores
buenos, algunos de sus clientes son grandes. Ademas, debido a su tiempo de
permanencia en el sector, tienen bastante experiencia; otra fortaleza detectada es

la diversidad de productos y el servicio integral que manejan ya que buscan
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satisfacer las necesidades que tienen su segmento de mercado y esto provoca

también su constante blusqueda de mejora.

En cuanto a las Oportunidades se dan las situaciones externas a la empresa que
sean postivas, aqui se encontraron factores como la tendenecia de las personas en
su gasto, el servicio al cliente (que también buscan mejorar), la actitud hacia los
negocios, la entrada potencial de nuevos competidores y el poder de negociacion
con los cosumidores. De estas situaciones pueden aprovecharse para sacar

adelante a la empresa.

Por otra parte, las Debilidades detectadas fueron las entregas incompletas de
pedidos por parte de sus proveedores y en consecuencia a sus clientes, la débil
comunicaciéon entre los duefios (directivos) y el personal; esto también va de la
mano con que no se tengan definidos los procesos, lineas jerarquia y comunicacion.
Otra debilidad son las instalaciones en las que operan, ya que se tiene un orden y
limpieza inadecaudos, esto es tanto en las oficinas como en la parte de almacén;
provocando en esta area, errores continuos y un descontrol de la finanzas, que
también es generado por la situacién financiera desconocida y el servicio de post-

venta informal.

Por ultimo, las Amenazas encontradas son el tipo de cambio, tasa de inflacion,
tendencia del PIB, trafico en la ciudad, rivalidad de precios entre competidores, ya
qgue al ser del ramo ferretero los productos que distribuyen son practicamente los
mMismos y se tiene una competencia por disponibilidad y precio. También, la llegada
de producto susitutos, y la insegurirdad tanto de instalaciones, asaltos a unidades
de transporte, incertidumbre que generan los conflictos del extranjero, como es el
caso actual de Rusia y Ucrania, debido a la extraccion de material con el que se
producen muchas herramientas; todas las anteriores son situaciones externas que

pueden atentar contra la empresa.
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Mapa de situaciones/problemas.

AREA SITUACION O SITUACION O SITUACION O SITUACION O SITUACION O SITUACION O
FUNCIONAL PROBLEMA PROBLEMA PROBLEMA PROBLEMA PROBLEMA PROBLEMA
Inexistencia de: Desactualizacion de | Toma de Comunicacion
misidn, visién y organigrama, al decisiones informal.
ADMINISTRACION | valores y los igual que sus centralizada.
O GESTION objetivos descripciones de
solamente estan puestos.
enfocados al area
de ventas.
La empresa Generan informes El plazo de crédito | Desequilibrio entre Tienen cuentas por Se toma dinero del
desconoce los financieros, pero con sus cuentas por pagary | cobrar atrasadas préstamo para
costos indirectos Unicamente para proveedores es de | cuentas por pagar. desde el 2018. pagar a
FINANZAS de compra, ventay | cuestiones fiscales. maximo 30 dias proveedores (en
administracion, asi mientras que con ocasiones) y pagar
como del punto de sus clientes va la renta del local.
equilibrio hasta los 120 dias.
ponderado.
Estdn Clientes grandes Falta de Falta establecer Mo se conoce la Se tiene una muy
incursionando en compras por seguimientoen la | objetivos de ventas | satisfaccién del fuerte relacién con
MERCADO e-commerce. volumen. atencion al cliente | clasificados por cliente. URREA.
postventa. productos, zona,
vendedor y/o
cliente.
Descontrol en el Hay traspasos fuera | ElI 50% de la Seguimiento y El espacio fisico del | Acumulacién de
almacén, los de control de mercancia llega a vinculacién no almacén no es material caducado,
OPERACIONES codigos no mercancia con la tener retraso de adecuados en los adecuado y hay una | que solo ocupa
(COMPRAS) coinciden con los empresa hermana. aproximadamente | pedidos surtidos falta de disciplinay | espacio.
productos que se 1 mes, ya que parcialmente. orden en el
tienen. Entradas y dependen de los acomodo de los
salidas. proveedores. productos.
No existe esta drea | Falta de Desconocimiento Proceso de
RECURSOS como tal. capacitacion de los | del clima laboral. contratacién
HUMANOS empleados para empirico e
(TALENTO utilizar herramientas incompleto.
HUMANO - tecnoldgicas.
EQUIPO)

Mapa de problemética.

En el cuadro de situaciones/problemas que se presenta en la tabla anterior se
muestran, por area, todos los puntos que representan una problematica/situacion
en la empresa. No hay un detonante que sea el principal problema de la
organizacion, sino que son varios inconvenientes que van desencadenando otros.
Esto repercute en todas las areas funcionales e impide que la empresa lleve una

vida saludable:

Administracidn o gestion falta de mision, vision y valores de la empresa, asi como
la ausencia de objetivos enfocados por area, desactualizacién en el organigrama y
descripcion de puestos lo cual genera en una comunicacion informal y una toma de

decisiones centralizada.
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Finanzas uso de los informes financieros Unicamente para cuestiones fiscales,
provocando un desconocimiento en los costos indirectos de compra, venta y
administracion, asi como del punto de equilibrio ponderado, ausencia de politica
comercial, lo cual resulta en el desequilibrio entre cuentas por pagar y cuentas por
cobrar y a su vez genera falta de dinero en caja causando que se recurra al

préstamo bancario para cumplir sus obligaciones.

Mercados objetivos de ventas clasificados por producto, zona, vendedor y/o cliente
inexistentes, asi como la ausencia en el seguimiento de la atencién al cliente

postventa lo cual provoca que se desconozca su satisfaccion.

Operaciones (compras) el espacio fisico del almacén no es adecuado y existe una
falta de disciplina en el orden y acomodo de los productos, ademas existe un
descontrol de entradas y salidas de mercancia, los cédigos no coinciden con los
materiales y no se da un seguimiento ni vinculacién a los pedidos que se surten

parcialmente.
Recursos humanos no existe esta area como tal, lo cual resulta en el

desconocimiento del clima laboral, asi como la falta de capacitaciéon de los

empleados pues el proceso de contratacion es empirico e incompleto.
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3. Planteamiento estratégico
3.1. Mision, Vision y Valores
Mision

Brindar soluciones y servicios de calidad a todos nuestros clientes.

Visién

Ser la mejor opcidn para nuestros clientes en calidad y servicio, teniendo presencia a nivel

nacional.

Valores

Compromiso: El compromiso hace referencia a un tipo de obligacion o
acuerdo que tiene un ser humano con otros ante un hecho o situacion.
Servicio: Habla de nuestro alto sentido de colaboracion para hacer la vida
mas placentera a los demas.

Trabajo en equipo: Es la capacidad de participar activamente en la
prosecucién de una meta comun, subordinando los intereses personales a
los objetivos de los equipos. La habilidad para fijar los objetivos y la
capacidad de dar retroalimentacion, integrando opiniones de otros.
Comunicacion: Es el proceso por el cual un individuo entra en cooperaciéon
mental con otro hasta que ambos alcanzan una conciencia comun,
transmision unilateral de mensajes de un emisor a un receptor. Tipos de
comunicacion: auditiva, tactil, gestual, gustativa y visual.

Respeto: La forma en que actuamos entre los demas, generando el bien a
través del respeto.

Puntualidad: Cuidado y diligencia en llegar a un lugar o partir de él o la hora

convenida.
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- Responsabilidad social: Se define como la contribucién activa y voluntaria al

mejoramiento social, econdmico y ambiental por parte de las empresas, con

el objetivo de mejorar el medio ambiente.

- Pasion: La motivacion es el principal motor de la creatividad y la innovacion

en las organizaciones.

3.2. Objetivos estratégicos y estrategia general

Analisis FODA.

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

-Utilizar la experiencia en el
sector y su buen nombre para
alcanzar nuevos segmentos de
mercado.

-Establecer plazos de crédito
mas adecuados a las
necesidades de la empresa con
sus clientes, aprovechando el

poder de negociacion con éstos.

-Junto con el servicio al cliente y su
actitud hacia los negocios mejorar
procesos de almacén y optimizar
tiempos de entrega.

-Mejorar su situacion financiera
por medio de negociacion con sus
consumidores estableciendo

mejores plazos de crédito.
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Amenazas

-Aprovechar la buena relacién
gue se tiene con los proveedores
para ofrecer un servicio integral
a clientes y eliminar la rivalidad
con competidores.

-Busqueda de nuevos
proveedores para incrementar
su gama de productos.
-ldentificar nuevos canales para
comercializar y llegar a nuevos

mercados.

-Por medio de procesos bien
definidos, coberturas de riesgos y
comunicacion, erradicar la
inseguridad.

-Mediante una gestion de
almaceén adecuada, eliminar la
rivalidad de competidores
ofreciendo un buen servicio

adicionando el servicio postventa.
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3.3. Road Map

El Road Map es un método que permite monitorear la evolucion de un proyecto, en
este caso de la empresa, a través de distintas etapas, partiendo de la concepcion
de la ideay finalizando con la implementacion. Como su nombre lo dice es una hoja
de ruta que sirve para un uso efectivo, pero que puede estar abierto a

actualizaciones constantes de acuerdo con las necesidades de la empresa.®

Aumentar Rot. [} Mejorar | Desarrollary
Aumentar Rot | tari ET liquid Loglsticad E Gestidn d hesi
: nventarios |3l Tenerliquidez ogisticade | estién de cohesionar
RETOS INMEDIATOS Cx C{Clientes) : : e i .
. {Almacén) a5 |i|+enlaempresa comprasy [i| inventarios Cultura
aSveces ; :
veces : entregas  |: Organizadional
i i Formalizarla
Re-estructurar | | Re-estructurar |3 Revisarel | . )
Polfticas Polfticas | Utilizar formato Macroproceso VI Aplicar gestion de la
ESTRATEGIA ANTE EL IMPACTO oy OTEEY Y Ao de PrOCESOVIl metodologla ||  empresa
criterios de criterios de | ) generar "Asto |; ,
) | efectivo " : 5§ desarrollando
venta acrédito compra i be
i dreade RRHH,
il Aprovechar Evitar pedidos | ) Mejorar
Estabilizarel Estabilizarel : oportunidades | | incompletos e ;| Organizar de comunicacion yj
: i| formadptima
CONSOLIDAR NEGOCIO drea drea i paratener insatisfaccion i - evitar malos
: o ) i elalmacén .
liquidez del diente  |: entendidos
i  Obtener :
Carterade : i ) i Introduccitn de Generar
Clientes Stock de i mejores Clientes ; NUeVos productividad y|
Inventatios | jaci satisfechosy |i
NUEVAS OPORTUNIDADES productiva y de : negocfaclones _ - i productoso lealtad de los
) adecuado | conclientesy | |clientes nuevos|:
calidad : i| nuevas liheas | | colaboradores
L proveedores | i

En esta herramienta, se observan los retos inmediatos a ser realizados en el
segundo trimestre del afio como son: Aumentar la Rotacién de Cuentas por cobrar
(Clientes) a 5.5 veces, Igualmente importante aumentar la Rotacion de Inventarios
(Almacén) a 5.5 veces, Tener Liquidez positiva, Mejorar Logistica de compras y
entregas, Gestion de Inventarios y, Desarrollar y cohesionar la Cultura

Organizacional de la empresa.

% Recuperado de: Sisternas. (2018)
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Todo esto de acuerdo con necesidades urgentes de la organizacion que se pretende

poner en marcha a corto plazo.

El primer reto corresponde al area de crédito y cobranza, ya que se detecté por
medio del Andlisis financiero, que la organizacidon no estd cobrando de forma
eficiente a sus clientes. Por lo que se propone revisar las politicas de este
departamento y fijar los nuevos criterios, asi como el proceso de cobranza y la
revision de la antigiiedad de saldos de clientes re-estructurando asi estos temas

gue permitan estabilizar el area.

El segundo reto también fue detectado por el mismo método identificando una falta
de movimiento suficiente de Inventario, por lo que se sugiere hacer una revision de
sus Politicas de compras y proceso de compra para estabilizar el area, ademas este
tema se vincula con el reto de Gestion de Inventarios y que serd explicado
posteriormente, buscando como objetivo el contar con un stock de inventarios

adecuado.

Los retos anteriores se vinculan al tercero, que corresponde a mantener Liquidez
positiva durante el siguiente trimestre, se asume que al controlarse los dos primeros
podra lograrse este reto, servira utilizar un formato de Flujo de efectivo diario que
registre e identifique las posibles oportunidades, derivadas de buenas practicas de
cobranza y negociaciones con Clientes y Proveedores respectivamente para

mantener los suficientes ingresos y poder cumplir con sus compromisos.

Involucrado también con el concepto anterior, se encuentra el cuarto reto para
mejorar la Logistica en la compras y entregas. La revision de macroproceso,
enfocada en este rubro permitird identificar los cuellos de botella y razones por las
que las compras a sus proveedores no son recibidas en tiempo y forma, asi también

el envio de pedidos a clientes lo que demora la facturacion y en consecuencia la
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cobranza. Buscando controlar este se podra obtener la satisfaccion del cliente y por

recomendacion de estos, derivado de un buen servicio, obtener clientes nuevos.

Un reto muy importante que se vincula con varios de los mencionados previamente
es la Gestion de Inventarios, por lo que la estrategia a implementar corresponde a
realizar la metodologia de 5°S, aunque aplica para toda la empresa especial
atencion merece el almacén. Asi podré optimizarse el espacio fisico destinado para
este fin, lo que puede generar espacio para introducir nuevos productos o lineas de

productos.

El dltimo reto a enfrentar es Desarrollar y cohesionar la Cultura organizacional, en
parte para cumplir este, la estrategia sera Formalizar la gestion de la empresa
creando el area de RRHH, permitiendo mejorar la comunicacion interna y evitar los
malos entendidos teniendo a la cabeza un gestor a quien dirigirse por medio de un

proceso completo y adecuado.
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4.  Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Estructurar y formalizar los procesos de la empresa para una mejor gestion y

desarrollo.

4.2. Priorizacion de propuestas de mejora a partir del planteamiento

estratégico y su justificacion

Matriz de priorizacién de propuestas.

Gestion de cuentas
por cobrar

Alto
impacto
p Formalizar proceso de Gestién de rotacién et
Identificar nuevos canales Layout RRHH, su proceso y
ventas de inventarios
reglamento de trabajo
1
-1
-2
Bajo
impacto
-3
-3 -2 -1 1
Minimo esfuerzo Maximo esfuerzo
Corto plazo Menor a un afio T
P - En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta
Entre uno y dos afios . ) ;
dependiendo del plazo en que es conveniente que se ejecute.
Mavyor a dos afios

Justificacion.
Se desarrollara la estructura organizacional, asi como las descripciones de puestos

a fin de que tanto el empresario como los empleados identifiquen la funciones,
actividades, tareas y responsabilidades respectivas de su cargo, las relaciones y la
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coordinacion del trabajo, evitando la duplicidad de mandos y de responsabilidades,

para crear al mismo tiempo un buen ambiente laboral.

En bdsqueda de hacer una institucionalidad en la empresa, en conjunto con ésta,
se elaboraron los elementos de identidad para formalizar sus bases, con el objetivo
de que el personal sea consciente y se comprometa a hacer cumplir tanto la mision
como la vision y los valores de la empresa para que todos en conjunto contribuyan

a un mejor beneficio.

Se generardn estados financieros de periodicidad mensual junto con sus
indicadores para que la empresa pueda hacer uso de éstos en la toma de
decisiones, tanto futuras como a mediano plazo. De la mano de esto, se elaborara
un flujo de efectivo con el fin de conocer las entradas y salidas de dinero, también
se definirAn los costos para determinar la rentabilidad de estos al igual que el
margen de utilidad para conocer el porcentaje de ganancia que se tendré la empresa
por cada unidad del producto vendido.

Para la gestién de cuentas por cobrar se elaborara una estrategia de analisis de
antigiiedad de saldos, con el objetivo de tener un flujo de efectivo sano y poder
cumplir con los compromisos financieros de la empresa, como lo son el pago a
proveedores, créditos, saldar deudas, entre otros. Todo esto se resume a que el
empresario tenga un conocimiento claro de la situacion financiera de la organizacion

para lograr un equilibrio financiero.

Es necesario formalizar el proceso de venta para garantizar el cumplimiento de las
operaciones y el correcto registro de entradas y salidas de almacén, también para
aportar a la estructura financiera que se busca. De la mano, se establecera la
creacion de un servicio post-venta para brindar un mejor seguimiento y que la

atencion al cliente nos identifigue como una de nuestras ventajas competitivas.
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Por otra parte, se llevara a cabo un formato en el cual se especifique claramente los
objetivos establecidos de ventas clasificados por producto, zona, vendedor y/o
cliente para tener un mayor control y mejoras de tiempo en cuanto a las entregas

de material.

Es importante la implementacion de la metodologia de 5s’s en almacén para
promover un espacio de trabajo limpio, ordenado y estructurado, permitiendo
eficiencia en el desarrollo de actividades laborales y generando un ambiente mas
agradable. De la mano a esto se elaborara una estrategia para gestion del almacén
adecuada, permitiendo ver y administrar la rotacién de inventarios.

También, la elaboracion de un layout completo de la bodega en la que opera la
empresa para delimitar y determinar las areas de trabajo con el fin de tener una

mejor distribucion y aprovechamiento del espacio.

Aprovechando lo anterior, es importante depurar y corregir los cédigos en el ERP
de SAl para llevar una mejor relacién con el almacén, haciendo un correcto registro

de entradas y salidas, lo que permitira asegurar un mejor desempefio en Finanzas.

Ademas, se planeardy desarrollara el area de Recursos Humanos, sus procesos y
reglamento de trabajo con el fin de tener estructura en las operaciones de
contratacion y mejorar el clima laboral. Con ello también se promueve el

compromiso y la comunicacion.
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4.3. Plan de accion detallado

Responsable

Actividades iy Entregables
[1.- Gostin y
o Equipe _|Formato
de puestos Equipo Manual de de puestos
1em revsion Equipo  |Manual do puestos revisado
i Equipo
2. ilidad y finanzas
Estados Financieros mensusles Empresa
[Analisis Equipo _|Fomato y Manual
[Control Cuentas por cobrar (Clientes) Equipo  |Formato antigiedad saldos
Fiujo de efectiva Equipe_|Formato

Costos y Margen de utilidad Equipo [Formato
3. Logisticay
5 Equipo |PPT
Equipo _|Procese
Entradas y saligas Almacen Equipo _|Diagrsma
[Cenirol de inventarias (Almacén) Equipo _[Fomato
o
Equipo  |Proceso de venta
Equipo |Procese y Encuesta
Equipo
5.- RRHH.
Area RRHH Equipo Proceso de RRHH
intemo Equipo intemo de trabajo
de puestos Equipo [Manual i6n de puestos
c
6 i6n de
Equipo
Ensayo Equipo
final Equipo

Por la empresa: Comercializador de ferreteria
Nombre del empresario: Sr. Miguel

Equipo de intervencion

Firmas de conformidad de las partes

Mtra. Irene Graciela Soto Casillas
AE. Victor Hugo Pérez Pérez

IF. Alejandra Rico Rosales

Il. Renatha Montero Alvarado




4.4.

Administracion

Problema

Informalidad en Ia gestin
de la empresa debido al
desconocimiento de
puestos y posiciones
(estructura organizacional)

Dimension

Gestidn y
administracicn

adm

Objetivo

estratégico

Tener una gestién

istrative més

eficiente

Objetivo (s)
Operativo (s)

Formalizar la gestion
administrativa

Tablero de seguimiento de indicadores inic

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetives

Desarrollarun
organigrama junto con
la descripcion de
puestos

ial

Cadena de Impacto

Organigrama y descripcion de

Indicador

Un organigrama y

RESULTADO descripcian de puestos
puestos documentados ~
formalizade
El empresario y responsable del drea
administrativa utiliza y capacita al .
Numero de personas
uso personal de la empresa sobre N
capacitadas
actividades, responsabilidades y
lineas de autoridad
La empresa cuenta con un
organigrama y descripcién de Namero de personas que
BENEFICIO E2NiE v P P 9

puestos formal, todos lo canocen y

aplican de forma regular.

utilizan el proceso

Recursos Humanos

Problema

Gestion de Recursos
Humanos informal,
generando confusidn en
desempefio de actividades

Dimensién

Recursos Humanos

Objetive
estratégico

Creacion del area
de recursos
humanos

Objetivo (s)
Operativo (s)

Definir |z gestién de
recursos humanos

Propuesta de

mejora que abona

a los Objetivos

Definir un proceso de
recursos humanos

Cadena de Impacto

Indicador

Documento de proceso de recursos  |Namero de documentos de
RESULTADO humanos y reglamento interno de procesos y reglas
trabajo estandarizadas
Se publica y comunica el documento
de gestion de RRHH asi como el
reglamento de trabajo para que los .
Nimero de colaboradores
uso empleados se adapten a las normas N
N que firman el reglamento
de seguridad y a la manera de
organizar los roles y puestos de
trabajo.
Formalizacion del area de RH,
aumentando la seguridad en el .
B R . Nimero de colaboradores
BENEFICIO trabajo, asi como delimitar las
N A N que acatan el reglamento
distintas dreas de trabajo v los
puestos de los colaboradores.
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Mercados

Problema

Seguimiento de atencién al
cliente post-venta
incompleto.

Dimensién

Clientes y Mercados

Objetivo

estratégico

Conocer la
satisfaccién del
cliente

Objetivo (s)
Operativo (s)

Identificar las opiniones
del cliente sobre la
atencion de la empresa

Propuesta de
mejora que
abona a los

Objetivos

Definir un proceso
post-venta el cual
permita a la empresa
tener un sondeo de los
clientes para ir
mejorando la atencién y
promaver un mejor
servicio

Cadena de Impacto

Documento de procesos que indique
las actividades por hacer en el drea

Manual de proceso

RESULTADO
de ventas después de realizar la post-venta.
venta.
Los vendedores deberan darle
seguimiento después de realizar una
venta para poder identificar la
N No. de vendedores que
satisfaccion del cliente, en todo caso B
50 utilizan el manual de

de ser negativa |a opinion del cliente,
permitird hacer cambios y ajustes
para seguir con la mejora en la
atencién al cliente.

post-venta.

BENEFICIO

Hacer ajustes para que el cliente se
sienta satisfecho con la venta relizada
y nos logren tener como primera
opcidn de compra.

Porcentaje de nivel de
satisfaccién de cliente.

Operaciones/Almaceén

Problema

Gestion de inventario
inadecuada debido al
registro y acomodo de

material

Dimension

Procesos y
Operacidn

Objetivo

estratégico

Estructurary
formalizar el
proceso de gestion
en almacén.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Mejorar el control del
manejo de inventario, asi
como sus entradas y
salidas para su eficiente
funcionamiento.

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

Metodologia 5s's.

Cadena de Impacto

Indicador

Capacitacidn y cronograma sobre el |1 documentoy 1
RESULTADO .
uso de las 5s's. cronograma.
La administracién capacita y se
Uso ‘encarga de que se cumpla el No. de personas
cronograma y conforme a lo capcitadas en 5s's.
determinado en la estandarizacion.
Se tendrd una mejor gestién de las
operaciones de almacén, L X
. Rotacién de inventario y
BENEFICIO aumentando la seguridad en el .
_ _ de personal en almacén
trabajo y mantiendo un ordenen la
estanteria.

Finanzas

Problema

Desconocimiento de la
situacian financiera de la
empresa debido a la
inexistencia de
herramientas para su
analisis

Dimensién

Finanzas

Objetivo
estratégico

Lograr un
equilibrio
financiero en la
empresa

Objetivo (s)
Operativo (s)

Analizar estados
financieros para la
toma de decisiones

Propuesta de

mejora que abona

a los Objetivos

Plan de anélisis y
métodos financieros

RESULTADO

Cadena de Impacto

Una plantilla de excel para el

y métodos de andlisis asi como
un manual para interpretarlos.

vaciado de informacién financiera

Indicador

Dos archives: plantilla
de excel y manual

uso

Mensualmente el empresario
utiliza los estados financieros
para detectar |3 situacién de
liquidez, actividad,
endeydamiento v rentabilidad

Nimero de meses con
andlisis financiero

BENEFICIO

Se analizan mensualmente los
estados financieros y se toman
decisiones con base a ellos

Numero de decisiones
tomadas por medio de
los resultados
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5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

La semana siguiente de la validacion del diagnostico, se empez0 a trabajar en las
actividades para la implementacién de las propuestas de mejora. Lo primero que se
hizo fue tener una intervencion con todo el personal de la empresa, para en primer
lugar, presentarnos y darles a conocer el motivo de nuestras visitas, y dar a conocer
la identidad organizacional de la empresa: mision, vision y valores, para lograr un

mayor compromiso e involucramiento por parte de todos los empleados.

La importancia de esto reside en que la mision, vision y valores son los pilares sobre
como desarrollar la cultura organizacional de la empresa, ademas de que son clave
para la elaboraciéon de estrategias. “La mision de una empresa es el motivo o la
razén de su existencia, es lo que el negocio desea conseguir en un periodo de
tiempo especifico.” “La vision indica a dénde se quiere llegar y cudles son los

objetivos que quieren conseguir a largo plazo.” “Los valores son los principios,
creencias y motivacién que estructuran a la empresa. Son los principios éticos que
definen, guian y orientan las decisiones, acciones y conductas de las personas que

forman la compaiiia.”

Ese mismo dia, el equipo dio una capacitacion a todo el personal de la empresa
sobre la metodologia 5s’s y la importancia de su implementacion dentro de la
empresa, debido a que visualmente representd una gran area de oportunidad para
trabajar. Esta metodologia agrupa actividades con el objetivo de crear condiciones
de trabajo que permita su ejecucion de manera organizada, ordenada y limpia. La
herramienta funciona en pro de la eficiencia y eficacia, proviene de términos

japoneses mediante un proceso de cinco pasos que son: seiri (clasificar y eliminar),

4 Recuperado de: https://www.infoautonomos.mx/plan-de-negocio/importancia-mision-vision-valores-
empresa/

50


https://www.infoautonomos.mx/plan-de-negocio/importancia-mision-vision-valores-empresa/
https://www.infoautonomos.mx/plan-de-negocio/importancia-mision-vision-valores-empresa/

seiton (ordenar), seiso (limpiar), seiketsu (estandarizar), shitsuke (disciplinar).> Se
especificd que el area con mas urgencia de aplicacion era el almacén, sin embargo,

esta herramienta funciona para todas las éreas, inclusive para uso personal en casa.

Cabe destacar que también se implementé un nuevo organigrama, ya que, se
detectd que con el que contaba la empresa estaba mal estructurado y
desactualizado. Areas inexistentes, de manera que cualquier persona que labore
dentro de la empresa se le facilite y pueda entender con quién debe dirigirse, de
esta forma evitar malentendidos y que las actividades correspondientes se estén
reportando eficientemente a un encargado en especifico. Esto con el fin de que la
comunicacién interna mejore y ayude a ahorrar tiempos contactando a las personas
inadecuadas. “Estos organigramas nos permitiran definir las funciones que se van
a ejecutar y distribuir las actividades entre los trabajadores que la componen,
determinando, ademas, las relaciones que existen entre ellos con el propdsito de
conseguir las metas previstas de una manera mas répida y eficaz. Es importante
que todo quede plasmado en un sistema gréafico y la manera mas sencilla es por

medio de un organigrama.”®

En la primera ocasion el gerente nos paso6 un primer boceto en el cual le faltaba
mucho orden y estructura, después se presentd la segunda versién del
organigrama, ahi fue cuando tuvimos reunion con los empresarios y se realizaron
otras modificaciones en el organigrama debido a que faltaban todavia detalles por
cambiar. Asi se llevé este tema hasta llegar a la cuarta version estableciéndola

como la definitiva para la empresa ya con un orden y estructura adecuada.

Posteriormente, como equipo nos dimos cuenta de que la empresa no estaba
formalizada con las descripciones de puestos y cada uno de los colaboradores hacia

sus actividades correspondientes conforme les fueran diciendo e incluso llegar

5 Recuperado de: https://www.redalyc.org/pdf/1513/151354939009.pdf
®Recuperado de: https://www.emprendepyme.net/para-que-sirve-un-organigrama.html
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hacer actividades que no eran de su puesto; como bien sabemos, “contar con una
buena descripcion de puestos de trabajo en la organizacion es muy util tanto para
la empresa como para los colaboradores y de igual forma para los candidatos a
ocupar un lugar de trabajo en el negocio. También permite atraer talento calificado
y adecuado a las necesidades de la empresa, mientras que para los colaboradores
les brinda claridad en lo que la misma espera de ellos”. 7 Para este punto se le pidi6
al gerente general que nos apoyara con la informacion que tuviera para irle dando
formato a todas las descripciones de puesto. Para lo cual les fue proporcionado un

formato, para ser llenado por los colaboradores de la empresa.

En la primera ocasién se le pidi6 al gerente que nos apoyara en enviarnos las
descripciones de puestos que tuvieran en la empresa. En la semana estuvieron
llegando bastantes correos en los cuales cada integrante de la empresa estuvo
mandando sus descripciones segun a los que ellos hacian, por ejemplo: si en ventas
habia ocho vendedores, ocho descripciones de puestos eran las que enviaban y asi
con las demas areas de la empresa. Posteriormente se le comento al gerente que
las descripciones de puesto son una sola por area. Esto nos atrasé un poco ya que
tuvimos que ver correo por correo para ver quienes conformaban el area y dentro
de eso realizar una descripcion de puestos ya formalizada. A la vez se realizaron
dos versiones de descripciones de puesto, la primera se adjuntaba las que la
empresa mandaba y se adjuntaba también las que nosotros proponiamos con base
a su informacion. Y en la segunda versiéon se realizdé un archivo donde solamente
vienen las que el equipo consultores Jr. hizo ya con una versién formalizada y bien

estructurada.

En la semana dos, de acuerdo con el cronograma, se empez06 a trabajar en la
propuesta financiera referente al analisis financiero, “el estudio e interpretacion de

la informacion contable de una empresa u organizacion con el fin de diagnosticar su

" Recuperado de: https://blog.peoplenext.com.mx/descripcion-de-puestos-talento-humano
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situacién actual y proyectar su desenvolvimiento futuro.”® Para ello, se elaboré una
plantilla de Excel y un manual de interpretacion de las razones financieras. Se le
solicito al contador los estados financieros del cierre del afio 2021 para con base a
ello crear la plantilla adecuada a las cuentas que la empresa maneja. “Los estados
financieros permiten hacer un analisis e interpretacion de la informacién para una
posterior toma de decisiones que beneficie a la compaiiia.”®. “Las razones
financieras son indicadores que sirven para poder medir la realidad econdémica de

una entidad determinada.”1®

El objetivo de esto fue proporcionarle a la organizacion una herramienta para que
mes con mes se encargaran de capturar el balance general el cual “es el estado
que brinda informacién sobre los activos, pasivos y patrimonio neto de una empresa,
durante un periodo de tiempo determinado™! y el estado de resultados que
“recoge los ingresos y gastos que ha tenido una empresa durante un periodo de
tiempo™? para que al mismo tiempo obtuvieran las razones financieras de ese

periodo.

El propdsito del manual fue que la empresa tuviera una guia de interpretacion sobre
estos indicadores y quedaran claros los resultados obtenidos. Una vez teniendo
estos archivos terminados, se los presentamos al empresario y su equipo para
validarlos y revisar cualquier duda que tuvieran. Asi mismo, se le encargé al
contador que comenzara a usarlo y capturara los meses de enero y febrero para

empezar a tener una historia financiera de la empresa.

Por nuestra parte, continuamos con la elaboracion del flujo de efectivo,

“‘documento donde se registran las entradas y salidas de dinero en efectivo de una

8 Recuperado de: https://economipedia.com/definiciones/analisis-financiero.html

® Recuperado de: https://blog.contpagi.com/contabilidad/que-son-y-para-que-sirven-los-estados-financieros
°Recuperado de: https://mundi.io/finanzas/que-son-razones-financieras/

1 Recuperado de: https://www.ceupe.mx/blog/que-es-el-balance-general.html

12 Recuperado de:https://economipedia.com/definiciones/cuenta-de-resultados.html
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empresa.”'® Consideramos que esta herramienta es importante para la organizacion
para que conozca su liquidez y pueda realizar una buena planeacion financiera. En
esta parte, primero se tuvo una reunion con el equipo de la empresa para darles
una pequefia explicacion de lo que era, su importancia y el cobmo manejarlo.
Inicialmente se solicité el formato de forma diaria, con resumen semanal, sin
embargo, al empezar a registrar los datos, los empresarios sefialaron que para ellos
era mejor que el formato se utilizara de forma semanal solamente y de ahi generar

un resumen mensual.

En la semana cuatro de intervencion se inici0 el trabajo en la propuesta de
Ventas/Mercadotecnia referente al proceso de venta. Este proceso “indica los
pasos que ha de llevar a cabo una empresa desde que un usuario se convierte en
lead hasta que formaliza la transaccion final y se hace con el producto o contrata
los servicios indicados.”* Para su elaboracion, se creé una plantilla de Excel con el
objetivo de que el area de ventas la utilice para prospectar a clientes, darle
seguimiento a sus ventas y servicio postventa con el fin de “fidelizar a los clientes

de una sola venta y convertirlos en clientes continuos.”'®

Este proceso esta compuesto por el proceso general de ventas: prospeccion,
clasificacion de clientes, clientes en perspectiva o actuales, cotizacién, confirmacién
de pedido, facturacién, surtido de pedido, pago y postventa, complementado por el
Modelo AIDA el cual “describe las etapas por las que pasa un usuario cuando
sopesa si comprar o no un determinado producto o servicio™®: atencion,
investigacion, decision y accion. Se espera que los vendedores hagan uso de esta
herramienta para poder brindar un mejor servicio (tanto al cliente como a la

empresa), buscar nuevos clientes e incrementar las ventas del negocio.

13 Recuperado de: https://mundi.io/contabilidad/hacer-flujo-de-efectivo/

14 Recuperado de: https://neoattack.com/neowiki/proceso-de-venta/

15 Recuperado de: https://blog.hubspot.es/service/servicio-post-venta

16 Recuperado de: https://www.becas-santander.com/es/blog/metodo-aida.html
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5.2. Ajustes al plan de accion

Respecto a la propuesta de servicio al cliente, al analizar la situacion de la empresa,
nos dimos cuenta de que no solo debiamos de trabajar en eso, sino que era
necesario trabajar previamente el proceso de venta. Es por ello que, junto con el
archivo de Excel del proceso de ventas, se cred también un pequefio instructivo
para manejar el Directorio Estadistico Nacional de Unidades EconOmicas
(DENUE) del INEGI. Este directorio “ofrece los datos de identificacion, ubicacion,
actividad econémica y tamafio de las unidades econdémicas activas en el territorio
nacional.”'’ Consideramos que esto es de gran ayuda para la empresa ya que
tendra la posibilidad de buscar informacion de las distintas ferreterias que existen
en la region y podra obtener informacion de cada una para poder contactarla,

visitarla y asi, crear clientes potenciales.

Cuando se dieron los resultados del diagnostico DIE y el equipo consultor mostré el
control de cuentas por cobrar como una sugerencia para que la empresa tuviera
“un control efectivo de los clientes que le deben y un sistema de cobranza efectivo,
para que cumpla con sus objetivos financieros™?® el contador, autorizado por el
empresario, empez6 a hacer un analisis de las cuentas por cobrar el cual esta

siendo llevado por ellos.

El andlisis de costos y margen de utilidad es importante ya que “identifica y
cuantifica los costos en los que la empresa incurre a la hora de desarrollar su
actividad™?®, y para el margen de utilidad “mide su eficiencia con respecto al modo
en que la empresa gasta dinero para ganar dinero”.?° Lo que se espera de este

analisis es que la organizacién tenga un conocimiento para que le sea posible medir

17 Recuperado de: https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/default.aspx

18 Recuperado de: https://blog.contpagi.com/contabilidad/importancia-de-las-cuentas-por-cobrar
19 Recuperado de: https://www.unir.net/empresa/revista/analisis-de-costes-empresa/

20 Recuperado de: https://www.oberlo.es/blog/margen-de-utilidad
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el comportamiento sobre la eficiencia y la eficacia de ésta, permitiendo la toma de

decisiones competentes.

Dentro de la implementacion de la metodologia 5s’s, hubo una oportunidad de
realizar un analisis de inventarios basado en las compras. Esto es “un
procedimiento que le facilita a la empresa la gestion de su inventario de producto
final y su nivel de abastecimiento™?. Para ello, se recopilaron datos semanales de
las ventas de un afio completo, y se hizo una clasificacion por rotacion, basada en
el tipo ABC, donde se colocé un rango por meses para verificar si los productos que
se estaban vendiendo tenian una rotacion alta (venta de 10 a 12 meses), media (8
a 9 meses), baja (6 a 7 meses) o por pedido (0 a 5 meses). Ademas de hacer una
clasificacion para verificar el tiempo que puede tener un producto en almacén con
basado en las existencia y ventas el mismo. Esto se elabor6 con la asesoria de una
profesora externa al proyecto, pero perteneciente a la universidad, la cual tiene

mucha experiencia en temas de logistica y almacén.

Conforme la marcha se aprovecho la posibilidad de realizar el layout de la empresa
para poder organizar la aplicacion de 5s°S. Este se define como la distribucién del
espacio fisico de una empresa o planta, es decir, “las estaciones de trabajo, las
areas de almacenamiento, pasillos, espacios comunes™?, etc. Su objetivo es
optimizar el flujo de informacién tanto de materiales como de personas, asegurar y
aumentar la seguridad del trabajador y tener una mejor visualizacion de la
distribucion que maneja la empresa; con ello también se pueden hacer propuestas

de mejora.

Utilizamos AutoCAD para realizar la distribucion del espacio fisico en plano. Este es

un “programa de disefio por computadora para realizar dibujos 2D y modelados

2IRecuperado de: https://zipinventory.com/es/what-is-operations-management/inventory-analysis.html
22 Recuperado de: https://elnuevoempresario.com/que-es-el-layout-o-distribucion-de-la-planta/#gs.z0zddv
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3D"%3. Para llevar a cabo el dibujo se utilizaron instrumentos de medicién como lo
son el medidor laser Bosch y un flexdmetro. De esta manera, al tener listo el layout
fue entregado en formato .dwg (para su edicion en el programa original) y en .pdf
(para su impresion y mejor visualizacion), para que el encargado de llevar a cabo la
1s pudiera seccionar el almacén y asignar responsables y tiempos. Para apoyar
esto, se entregd un Formato 1s en Excel para seccionar al realizar la
implementacion, donde se colocaba la seccion del almacén a trabajar, el
departamento y las personas responsables, fecha de inicio, de avances y de

terminacion, y el tiempo destinado por dia; para facilitar el seguimiento.

De igual manera, para la propuesta de implementacion de las 5s’s se decidio
complementar realizando Infografias, que son “una representacion visual de
informacion y una herramienta efectiva para presentar datos y explicar
problemas”™*. Esto a manera de que se pueda procesar la informacién de manera
mas sencilla, para crear consciencia dentro de la empresa y mover la cultura que se
tiene, promoviendo la actitud de trabajo hacia el procedimiento inicialmente

mencionado.

En las Ultimas semanas de intervencion, se habl6 sobre la posible implementacion
de Clima laboral debido a que se percibié tensién en la empresa, esto es una
encuesta que se aplica a una determinada parte de la poblacién dentro de la
empresa, “‘mediante este proceso, se identifican brechas entre el impacto deseado
de los programas y su influencia real”?®. Esto sirve para que los empresarios puedan
analizar la situacion de la empresa respecto a como la perciben sus empleados y
asi realizar un plan de accion para eliminar, mantener o modificar conductas por

parte del equipo de trabajo.

23 Recuperado de: https://www.autodesk.mx/products/autocad/overview?term=1-YEAR&tab=subscription
24 Recuperado de: https://infogram.com/es/pagina/infografia

25 Recuperado de: https://greatplacetowork.com.mx/certificaciones/como-certificarte/encuesta-de-la-cultura-
laboral/
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5.3. Resultados obtenidos

Organigrama

Con el organigrama pudimos tener un formato mejor estructurado y entendible, cada
departamento esta especificado quienes son sus jefes directos. Durante este
tiempo, tuvimos que realizar cuatro borradores para poder definir el organigrama
final. Actualmente la empresa cuenta con este, le ha sido entregado y lo utiliza para
algunos fines de gestion.

Descripcidn de puestos
Dicho documento esté concluido y entregado a la organizacion, asi también validado
ya que cada puesto fue revisado en conjunto con los directivos. Disponible para ser

utilizados por la empresa en el siguiente periodo.

Estados financieros

Respecto a los estados financieros, Unicamente se han capturado los meses de
enero y febrero 2022 y el cierre del afio 2021 debido a la falta de cierre de mes por
problemas internos derivados por duplicidad de registro de facturas de proveedores,

en conjunto con la cancelacion de facturas de clientes.

Flujo de efectivo

Para esta herramienta, se hizo una primera propuesta de forma diaria, y cuando se
chec6d con la empresa nos mencioné que la preferian semanal. Entonces se
procedié a hacer el cambio para capacitar a la gente, pero salio el tema de que son
minimo cuatro usuarios los que deben registrar en el flujo de efectivo. Por ello, se
volvié a ajustar el formato y se entregd a la empresa para que empiecen a llenarlo

a partir del mes de mayo.

Cuentas por cobrar
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Aunque los consultores propusieron esta herramienta al inicio de la intervencion, ya
esta siendo llevada por la empresa y proporcionando informacion a los empresarios

quienes estan tomando decisiones para mejorar la cobranza.

Andlisis de costos y margen de utilidad

Derivado de la inercia en el registro contable de la empresa no se ha podido
desarrollar esta propuesta. Sin embargo, se asume que el siguiente periodo pueda
ser desarrollado.

Capacitacion en 5s’s
Se llevo a cabo la capacitacion en una sesion donde asistio todo el personal de la
empresa, primero una presentacion con informacion y después una dinamica donde

hubo participacion y retroalimentacién activa.

Después se comenzd una planeacion para seccionar la empresa, principalmente el
almacén para la aplicacion de la 1s asignando un responsable. Se puede considerar
gue el avance en ésta es del 30% derivado a que principalmente el almacén es el
area de mayor oportunidad dentro de la empresa y que por su giro, el proceso se

ha llevado lentamente.

Entradas y salidas de almacén

Se pospuso el analisis de entradas y salidas de almacén y control de inventarios,
asi como su capacitacion. Esto debido a la prioridad que se dio a otros temas que
fueron surgiendo. Por otra parte, el analisis de inventario cre6 consciencia en los

empresarios sobre el dinero acumulado que se tiene en este.
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Layout

La empresa actualmente cuenta con la distribucion fisica de la planta, de este modo
se asignaron secciones de almacén, responsables y fechas de seguimiento para la
implementacion de la lera. S.

Infografias

En cuanto a este tema no se tienen resultados de momento, ya que fueron
realizadas en la Ultima etapa del proyecto, por lo que no se ha tenido un
seguimiento. Esto se observara en la siguiente etapa de verano y se entregaran

nuevas infografias segun el proceso llevado a cabo de las 5s’s.

Servicio postventa
El proceso de venta junto con el servicio al cliente ha sido detenido debido a las
necesidades de aplicar otras herramientas con plan de urgencia. Sin embargo, esta

listo para ser utilizado en el verano.

Recursos Humanos
Derivado de la inercia operativa de la empresa las herramientas no pudieron ser

atendidas durante el semestre.

Clima Laboral

El reporte generé una calificacidon de 3/5 respecto a la calificacion general, se
calificaron cuatro areas: Empresa (2.8), jefe inmediato (2.8), Mi trabajo (3.7) y Lugar
de trabajo (3.1), obteniendo las calificaciones mas bajas en los dos primeros
conceptos. La recomendacion es reforzar Mision, Vision y Valores en los
colaboradores, proporcionar induccién formal y programar capacitaciones, motivar
a los empleados, tomar en cuenta sus opiniones, no hacer criticas destructivas y

mejorar el espacio fisico de trabajo respecto a iluminacion y ventilacion.
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Al no contar con un area de RRHH la gestion del personal es empirica e informal
por lo que se entiende lo contestado en la encuesta ya que no hay trabajo en equipo
y se manifiestan insatisfechos, hay mucho "radio pasillo”. Reportan un caso de

acoso sexual.

5.4. Tabla sobre capacitacion y empleo

Numero de empleos protegidos 48
Numero de empleos generados 2
Personas Area de Horas de

capacitadas capacitacion capacitacion

4 Gestion y 6

Administracién

6 Finanzas 4

46 Operaciones 1

4 Operaciones 5

4 RRHH 1
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5.5. Tablero de seguimiento de indicadores

Administracion

TABLERO PARA SEGUIMIENTO DE INDICADORES

es0s de la empresa para una mejor g

Seguimiento de proyecto

Medicién de indicadores

Objetiva Objetiva ()
estratégico Operativo (s)

ANIErama y descripeidn de Un erenlgrama v
RESULTADO OrBangrams y descripe descripcion de puestos Dichos documentas han skdo entregados para su uso.
puestos documentados formalizado

Informalidad en la gestitn

de la empresa debido al X Tener una gestion . " .
) Gestidgn y e Formalizar |a gestidn | arganigrama junto eon El emprasaria y responsable del drea
desconocimiento de N administrativa mis o . o dministrati - itaal

sdministrativa utiiza ¥ capadta al
puestos y posiciones adminisiracion eficiente administrativa 1a descripeidn de el ¥ Pn Nimero de personas El personal directivo de la empresa ha sido capacitado con la informacidn

puestos personal de la empresa sobre - X
N |capacitadas referente al anigrama y las descripciones y se ha validado.
actividades, responsabllidades y rganigramay pelanesy

lineas de autoridad.

Desarrollar un

{estructura organizacional)

La empresa cuenta con un
organigrama y descripcidn de puestos | Nimero de personas que Debido a que no se ha implementado por completo, aun no se han reflejado
formal, todos lo conacen y aplican de |utilizan el proceso beneficios.

forma regular.

BENEFICIO

62



Recursos humanos

IADLENU FANA JEUVIMICIY IV UL INVIVAUUNRED

Seguimiento de proyect

Gestion de Recursos
Humanos informal,
generando confusién en
mpefo de actividades

Recursos Humanos

Creacidn del drea de
recursos humanos

Definir la gestion de
recursos humanos

Definir un proceso de
recursos humanos

RESULTADO

Documento de proceso de recursos
humanos y reglamento interno de
trabajo

Némero de documentos
de procesos y reglas
estandarizadas

€1 tema fue pospuesto por atender otras prioridades.

Se publica y comunica el documento
de gestion de RRHH asi como el
reglamento de trabajo para que los
empleados se adapten a las normas
de seguridad y a la manera de
organizar los roles y puestos de
trabajo.

NGmero de colaboradores
que firman el reglamento

BENEFICIO

Formalizacidn del drea de RH,
aumentando la seguridad en el
trabajo, asi como delimitar las
distintas reas de trabajo y los

Ndmero de colaboradores
que acatan el reglamento
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Mercados

guimiento de atencién al
cliente post-venta
incompleto.

Chentes y Mercados,

Conocer la
satisfaccion del
chente

IADLENY FARA SEOUIMIIEN | U UE INUIVALUNRED

Seguimiento de proyecto

Definir un proceso
post-venta el cual
permita a la empresa

Identificar las opiniones
tener un sondeo de los

del cliente sobre la

clientes para ir
atencién de la empresa

mejorando |a atencién y
promover un mejor
servicio

RESULTADO

de procesos que indique
las actividades por hacer en el drea
de ventas después de realizar la
wenta.

Manual de proceso
post-venta.

Se realizd el documento con el proceso general estandarizado y formatos

Los empr no han sido
atencidn de otras prioridades.

, debido a la

Los vendedores deberdn darle
seguimiento después de realizar una
venta para poder identificar la
satisfaccién del dliente, en todo caso
de ser negativa la opinién del cliente,
permitird hacer cambios y ajustes
para seguir con la mejora en la
atencién al cliente

No. de vendedores que
utihzan el manual de
post-venta.

BENEFICIO

Hacer ajustes para que el cliente se
sienta satisfecho con la venta relizada
y nos logren tener como primera
opcién de compea.

Porcentaje de nivel de
satisfaccion de cliente
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Operacion/Almaceén

Gestidn de inventario

inadecuada debido al

registro y acomodo de
material

Estructurar y
formalizar el
proceso de gestion
en almacén

Procesosy
Operacién

Mejorar el control del
manejo de inventario, asi
como sus entradas y
salidas para su eficiente
funcionamiento.

Metodologia 55's.

RESULTADO

IADLERU FARA DEQUIMIEN IV Ut INUVILAUURED

Seguimiento de proyecto

]

C ¥ sobre el

uso de las 55's.

Medicién de indicadores

Se entregd presentacion, archivos de Excel y layout

A
La administracién capacita y se
encarga de que se cumpla el

cronograma y conforme a lo
determinado en la estandarizacion.

No. de personas
capcitadas en 55's.

Debido ai giro de la empresa y of tamafio del alamcén, aunque el personal est;
capacitado, el avance no ha sido el esperado. s importante que se respeten |
Cuadrillas de trabajo por seccion

BENEFICIO

Y se tendrd una mejor gestion de las
operaciones de almacén,
aumentando la seguridad en el
trabajo y mantiendo un orden en la

Rotacién de inventario y
de personal en almacén

No se tienen resultados de su uso, por lo que no hay beneficiones reflejados
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Finanzas

Problema Central:

Propuesta Central:

Desconocimiento de la
situacién financiera de la
empresa debido a la
inexistencia de
herramientas para su
andlisis

Finanzas

Objetivo
estratégico

Lograr un equilibrio
financiero en la
empresa

Propuesta de
mejora que
abona a los

Objetivos

Objetivo (s)
Operativo (s)

Analizar estades
financieros para la toma
de decisiones

Plan de analisis y
métodos financieros

TABLERO PARA SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Medicién de indicadores

3

Una plantilla de excel para el

N L Se le entregé al empresario el formato para capturar los estados

RESULTADO vaciado de in _qbn financiera | Dos archivos: plantila 1 1 1 financieros junto con sus indicadores para que fueran llenados mes a

y métodos de andlisis asi como  |de excel y manual

: mes.

lun manual para interpretarlos.

Mensualmente el empresario

utiliza los estados financieros para NG d

detectar la situacién de liquidez, ';:T‘emfn““'"?s“ con 4 4 0.5 Se registraron dos meses de operaciones y el cierre del afio pasado.

actividad, endeudamiento y analisis financiero

rentabilidad

Se analizan mensualmente los Numero de decisiones Debido a que no se ha tenido un correcto uso del formato no se ha tenido

estados financieros y se toman  |tomadas por medio de 2 2 2 beneficio reflejado. Sin embargo, se dieron cuenta del doble registro de

decisiones con base a ellos los resultados facturacién y antigiiedad de saldos de CxC.
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6.2.

Recomendaciones

Corto plazo

Continuar la implementacion de las 5’s llevando un monitoreo continuo de los
avances y comprometiendo a los empleados a su cumplimiento.

Continuar trabajando el analisis financiero, las capturas de los estados
financieros para meses posteriores y realizar flujo de efectivo (mayo).
Implementar el andlisis de costos y margen de utilidad al analisis financiero
para que la empresa tenga una completa vision de sus finanzas y pueda
utilizarlo para la toma de decisiones.

Capacitar y utilizar el proceso de ventas, asi como el DENUE, para mejorar
el servicio al cliente, prospectar nuevos y aumentar las ventas.

Dar a conocer el organigrama y la descripcion de puestos para que cada uno
haga lo que le corresponda y evitar la carga de trabajo no equitativo.

Crear el &rea de Recursos Humanos y definir su proceso para gestionar al
personal de la empresa.

Definir objetivos generales y especificos y su medicion (indicadores).
Control de Inventario.

Retomar codigos de barras en almacén.

Mediano plazo

Formalizar la pagina web de la empresa para empezar a implementar el e-
commerce.

Gestion de rotacion de inventarios.

Desarrollar manuales de politicas tanto en las areas como en la empresa en
general para mejorar el clima laboral.

Coaching empresarial.

Desarrollar un plan de capacitacion.
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6.3. Largo plazo
e Dar seguimiento a propuestas ya implementadas para verificar si siguen
siendo Utiles o necesitan ser modificadas.
e Realizar mapa estratégico periédicamente.

e Monitorear clima laboral minimo una vez al afo.

Il. Reflexiones de cierre de los estudiantes

Victor Hugo Pérez Pérez:

Este Proyecto me deja muchos aprendizajes, tanto personales como profesionales.
Desde que inscribi el PAP senti que no iba ser algo facil, habiendo demasiadas
opciones, opté por consultoria en MYPE ya que pensaba que estaba relacionado a
lo que hago en mi trabajo actual. En un inicio entré con una gran confianza porque
segun yo con mis cinco afos que llevo trabajando, varias cosas se me iban a facilitar
y no fue tanto asi. Siempre dia con dia se aprende algo nuevo y es lo que agradezco
de este PAP. Como lo comenté: desde un inicio empez6 siendo para mi un reto ya
que tuve que hacer un curriculum vitae el cual jamas habia hecho debido a que,
entré directo a trabajar a la empresa familiar, después tuve que realizar una
entrevista personal y terminando la entrevista entre en reflexion de que esto es cosa
seria y no es una materia mas en la cual muchas veces te enfocas en solo pasarla
para obtener buena calificacion. Todo esto hizo que me saliera de una zona de
confort en la cual seguramente estaba en mi actual trabajo y me hace ver desde
otra perspectiva la importancia de aportar valor a una empresa en la cual necesita
de un apoyo externo. Yo estaba acostumbrado a hacer mis actividades en mi trabajo
y hasta ahi, pero ahora me hago una pregunta a mi mismo ¢ En verdad solo quiero
estar en mi zona de confort haciendo de esto una rutina diaria? O en verdad quiero
aportar a la sociedad de mis conocimientos apoyando a salir adelante a mas

personas dejando huella como una persona que en vez de buscar un interés
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individual busco un interés colectivo. Si nos va bien a todos, a mi también me va a

ir bien.

El saber que me tocaria una empresa que es de inicio en el PAP y no de seguimiento
me hizo sentir que el reto estaria bueno y no iba ser facil, conforme nos fuimos
metiendo mas y mas a la empresa fueron surgiendo problemas que se tenian que
priorizar para darles solucion lo mas rapido posible. En ese momento empecé a
sentir panico porque ibamos a mitad de semestre y sentia que no avanzabamos
porque nos salian mas problemas. Aqui también agradezco a Irene porque sin su
apoyo creo que hubiera estado mucho mas pesado de lo que fue. En los momentos
de panico ella intervenia y nos calmaba explicAndonos todo lo que ya habiamos
hecho y aventajado. También me quedo con esos aprendizajes que nos dio nuestra
consultora a la hora de dar la consultoria presencialmente ya que habia situaciones
en las que sientes que no tienes salida cuando te preguntaban algo la maestra salia
al quite. Esas son unas de las experiencias que me deja el PAP y te preparan para
la vida profesional. Siento que complementé mis conocimientos de la carrera con
los que ya sabia.

Cabe destacar que me tocd estar con un gran equipo de trabajo (Alejandra y
Renatha) en el cual nos pudimos apoyar entre nosotros para que esto fluyera de
una forma agradable. Nunca tuvimos conflictos personales ni laborales, siempre se
aportaba informacion de cada uno tanto de conocimiento como experiencias, de
esta forma complementabamos los trabajos y cada integrante se encargaba de las

diferentes areas conforme a la carrera de cada uno.

Alejandra Rico Rosales:

Durante el desarrollo del PAP he aprendido varias cosas. En primer lugar, me gusto
haber entrado a consultar una empresa que venia también entrando al proyecto y
por lo cual tuve la oportunidad de conocer y llevar a cabo los primeros pasos de una
consultoria: generar confianza y diagnosticar a la empresa en sus diferentes areas

en el momento cero de la intervenciéon. Debido a todas las actividades que fuimos
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desarrollando a lo largo del proyecto obtuve un aprendizaje continuo e importante
sobre cdmo debe funcionar la parte interna de una organizacion, asi como la
importancia de que todo el equipo se sienta comodo para que todos los procesos
se lleven a cabo de manera correcta desde el principio. He experimentado también
diversas situaciones que me han dejado nuevas habilidades, tanto en mi vida
profesional como en lo personal y lo social: el relacionarme con empresarios, la
responsabilidad y el compromiso que se debe tener con la empresa en una
consultoria y la importancia de trabajar en equipo.

A lo largo del proyecto aprendi y utilicé varias herramientas cuyos objetivos son
identificar los problemas de una empresa y priorizarlos para darles una solucion.
Aunque en el PAP participamos tres estudiantes, al ser de diferentes carreras, cada
uno tomé la batuta en los problemas que mas se relacionaran con sus
conocimientos, sin embargo, entre todos nos apoyamos Yy colaboramos para
aprender cosas nuevas y tener un panorama mas amplio de las areas que existen
dentro de una organizacion. Al ser estudiante de Ingenieria Financiera me enfoqué
en temas relacionados a la contabilidad y finanzas de la empresa, pero también
trabajé en un proceso de ventas y trabajé Clima laboral, por lo que tuve que
investigar sobre estos temas, ademas he seguido propuestas que me han parecido
interesantes, como la implementacion de las 5s’s, y la elaboracion de la descripcion

de puestos.

A partir de mi experiencia PAP aprendi que las MYPE son parte importante del
crecimiento y desarrollo de un pais ya que generan empleo y suministran a la
sociedad de productos indispensables. Sin embargo, me doy cuenta de que
solamente damos por hecho la existencia de estas empresas y no nos damos
cuenta de lo complicado que es que subsistan, de lo dificil que es para el empresario
el poder ver las fortalezas y debilidades de su organizacion y como esto afecta en

las oportunidades y amenazas que tiene la misma.
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Es por eso que, en nuestro caso, se atendieron distintas areas que requerian un
proceso mas eficaz y que al mismo tiempo ayudaran en el desempefio de los
empleados para al final poder ofrecer a la sociedad un buen producto y servicio.
Para ello, se hizo un diagnéstico inicial del estado de la empresa y se propusieron
estrategias, las cuales una vez autorizadas por el empresario, fueron llevadas a
cabo de acuerdo con un cronograma que indicaba las fechas de inicio y de

finalizacién de cada una.

A lo largo de este proceso se han tenido visitas a la empresa y charlas con el
empresario y su equipo para que todos vayamos en el mismo canal y cerciorarnos
de que entiendan el funcionamiento de los productos terminados para que empiecen
a implementarlos en la empresa. Todo este proceso me ha ayudado a darme cuenta
de que en el mundo laboral no solo participan los trabajadores, sino que la sociedad

es parte fundamental para su buen funcionamiento.

Uno de los dilemas éticos que surgi6 al intervenir en esta MYPE fue que, al tratarse
de una empresa familiar, al inicio el equipo consultor no sabia de algunas
situaciones que sucedian dentro de la organizacién, pero afectaban en los avances
de las propuestas. Por fortuna, nos tocé trabajar con un empresario abierto y
dispuesto al cambio, asi como al mejoramiento de su organizacién y eso nos ha
ayudado a superar ese tema. A partir de mi experiencia pude entender que una
empresa estd muy correlacionada con la actitud que el jefe de ésta desempenia, por
lo que es importante no solo fijarnos en el trabajo de los empleados, sino también
en el de éste para que sea un lider y todo funcione adecuadamente. Este proyecto
me ha ayudado a darme cuenta de que soy capaz de lograr cosas increibles, estoy
trabajando para mejorar una empresa que lleva 25 afios en el mercado. También
me ha servido para aprender a relacionarme y tratar de forma correcta con el
personal, y he aprendido que para ello no solo se trata de la forma de hablar o

expresarnos, sino que también cuenta tu apariencia (forma de vestir).
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Considero que he desempefiado un buen papel como consultora junior a lo largo
del PAP. Desde el inicio me comprometi, no solo con la empresa, también con mis
compafieros y mi consultora en que iba a llevar a cabo un buen trabajo, completo y
a tiempo para poder llegar a los resultados esperados. Esto debido a que desde un
principio mi objetivo era aprender cosas nuevas, conocer de otras carreras y el
saber lo que realmente es una empresa. Creo que, dentro del equipo consultor,
hemos logrado llevar una relacion sana en donde nos apoyamos entre todos y
estamos dispuestos a escucharnos para mejorar lo cual ha facilitado el desarrollo

del proyecto.

La decision mas importante que tomé en este proyecto fue el querer entrar a
participar en él. Decidi hacerlo porque consideré que era un PAP muy completo y
ademas queria que tuviera un impacto no solo en mi vida de estudiante, sino en mi
vida laboral. Ya a lo largo de éste tomé decisiones respecto a las propuestas que
deberia llevar a cabo y mis responsabilidades al hacerlo. Es un proyecto que invita
a cualquier persona a participar en el mundo de las MYPE, lo recomiendo mucho.

Todo me ha ayudado en mi proceso formativo, las asesorias con mi consultor, asi
como las reuniones con el empresario y mi equipo. El seguimiento que le hemos
dado a las propuestas ha sido de mucha ayuda para darnos cuenta si realmente la
empresa esta utilizando los productos que le hemos entregado y si estan causando
el impacto que esperamos. La induccién que tuvimos al inicio del curso también fue
de mucha ayuda ya que me permitié llegar un poco mas preparada para abordar la

situacion a la que me iba a enfrentar y poder hacerlo de manera correcta.

Renatha Montero Alvarado:

A lo largo del desarrollo del proyecto tuve experiencias muy enriguecedoras tanto
para la vida personal como laboral. El entrar a este proyecto ha significado mucho
para mi, ya que siendo estudiante no habia podido tener una experiencia laboral

fuera del &mbito familiar.
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Estos aprendizajes se han dado desde la induccién hasta lo que llevamos hoy en
dia. Desde ese primer momento he aprendido que siempre hay que analizar el
entorno para después poder tomar decisiones, lo que lleva a no dar las cosas por
hecho, pues recabar informacién es muy importante para realizar un diagnostico
mas apegado a la realidad y asi proponer planes de accion. Relacionado a la
informacion, es de suma importancia tener un contrato psicolégico con los
empresarios y las personas con las que tratemos dentro de la empresa, de esta

manera es mas sencillo y ameno realizar cualquier trabajo.

Otro de las experiencias que he obtenido es el identificar problemas causa y efecto,
ya que muchas veces se desea resolver alguna situacién, pero a medio camino
resalta un problema que no era tan visible pero que es el causante de esa situacion
a atacar y puede que también el de otras. Ademas, he aprendido que la
responsabilidad, el compromiso, puntualidad, escucha activa y colaboracién son de
vital importancia dentro y fuera de la consultoria. El trabajo en equipo es una
competencia muy Uutil, ya que puedes consultar con los integrantes, llenarte de
diferentes perspectivas y de nuevos conocimientos, ya que cada uno tiene algo

interesante que aportar.

Al principio estaba un tanto asustada porque no tenia una experiencia previa de
trabajo, por lo que veia este proyecto como un reto mas personal y ahora lo veo
como un reto laboral debido a las diferentes situaciones a lo largo del proyecto. Aun
asi, esto ha sido gracias al equipo de trabajo en el que he participado, ha sido muy
enriquecedor conocer un poco mas de mi carrera en un ambito de aplicacion y sobre

otras carreras, ademas de ir de la mano con una consultora de mucha experiencia.
Relacionado a mi carrera, he podido poner en practica temas relacionados al

implementar la metodologia 5s's, analisis de inventarios, e incluso se hablo de un

conteo de este; también tuve que poner en practica habilidades orales, esto debido
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a la capacitacion dada y las sesiones dirigidas por cada integrante para tocar los
respectivos temas. Dentro de esto, también he aprendido mas acerca de almacenes
y empresas que no son de manufactura, es decir de comercializaciébn como lo es
este caso. Esto también ha sido uno de los choques més significativos para mi, ya
que, siendo estudiante de Ingenieria Industrial, esperaba un proyecto que tuviera
gue ver con procesos de transformacion que es a lo que mas estoy acostumbrada.
Sin embargo, esto ha ayudado a que explore mas el mundo de la comercializacion

y el enfoque en inventarios sin transformacion de la materia.

Ademas, explorando el mundo de las MYPE he aprendido que la mayoria son
empresas familiares o construidas por gente muy cercana entre ellos. Lo que
ademas de lograr impulsar la economia, también son generadoras de muchos
empleos y facilitadoras para ciertos sectores de la poblacion. Creo que uno de los
principales temas a bordar de las MYPE son la débil estructura y por lo mismo una

desorganizacion perceptible en diferentes areas de esta.

Con este proyecto he aportado conocimiento sobre los inventarios, también he
tenido que buscar ayuda por fuera, con una maestra experta en logistica e
inventarios, ya que llegé un punto donde no veia avances en mi propuesta y no
sabia de qué manera abordarlo, por lo que ella me ayud6 a tener una visién
diferente. Por otra parte, cada integrante se estuvo encargando de un area en
especifico, pero todos colaborabamos, ya que todos los temas los vimos en conjunto
para asi estar mas en contacto con toda la informacion que se iba procesando por
parte del equipo consultor. Por demas, otro factor que ha hecho decisivo el progreso
del proyecto ha sido la disposicion de los empresarios a realizar cambios y llevar a

cabo juntas presenciales para evitar posibles malentendidos.
Por otra parte, me ha gustado mucho realizar el trabajo de consultoria, pero para

lograr dedicarme a ello y poder ofrecer un servicio de mayor calidad, me gustaria

trabajar durante unos afios para tener mucha mas experiencia que pueda aportar
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una ayuda eficiente y eficaz. Ademas, he notado mucho algo que nos decian en la
carrera y es que "si quieres que una empresa funcione bien, debes tener procurar a
los empleados”, esto es algo que incluso se ha presentado en la empresa y me
parece vital que no so6lo se realicen las actividades, si no que la gente de la empresa
esté contenta, para asi externar y cohesionar su sentir con su actuar. De igual
manera, se pudo observar la relacion que tiene el formato de liderazgo del puesto
directivo con la actitud que toman los empleados para llevar a cabo sus
responsabilidades con la empresa; y que es muy diferente ser un lider y un jefe.

Considero que este proyecto me ha dado muchas herramientas y aprendizajes, ha
hecho que confie mas en mi misma y pueda expresar sugerencias o externar
comentarios que pueden ser Utiles. También ha hecho que maneje un lenguaje mas
formal y trate con mucho respeto a todo el personal de la empresa, dirigiéndome en
forma de escucha en lugar de imponer nuestras ideas. Valoro esta experiencia como
Unica y considero que he hecho un gran trabajo en el desarrollo del proyecto, he
participado activamente con mi equipo consultor y con la empresa. Por otro lado,
encuentro la participacion de los integrantes muy valiosa. Hemos tenido un

ambiente muy ameno entre nosotros lo cual hace que podamos apoyarnos.

Durante el proyecto me ha llevado a reflexionar mucho sobre mis conocimientos y
cOmo ponerlos en practica para aportar a la sociedad y me ha hecho cuestionar mis
ideales de trabajo. Hay decisiones que no tengo que tomar en este momento, pero
gue ya las tengo mas a la vista, también decisiones que he tomado en este proceso
de las que me enorgullezco como involucrarme en el proyecto y dar propuestas;
esto debido a que queria crecer en el ambito laboral y conocer la estructuracion de
las PYME, ademas de generar confianza en mis conocimientos, porque es tratar
con gente que esta esforzandose dia con dia por salir adelante, ya no se queda en
una simple practica escolar y considero que tuvimos la suerte de tener en nuestras

manos unos empresarios muy dispuestos a escuchar y actuar.
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Por todo lo anterior, estimo este PAP por apoyar a mi proceso formativo, permitiendo
introducirme en el mundo laboral, poniendo en practica los conocimientos adquiridos
durante la carrera y teniendo un asesoramiento tanto por parte de mi equipo como

de profesores y consultores para que el proyecto se dé de la mejor manera posible.

Reflexion grupal:

Sobre las aptitudes y actitudes desarrolladas como equipo fueron buenas ya que
desde un inicio se not6 el interés de cada integrante por sacar este proyecto
adelante. En el desarrollo de éste fuimos conociendo diferentes perspectivas para
resolver diferentes o los mismos problemas y en ese inter podiamos aportar sobre
temas que sabiamos o preguntar sobre los que no teniamos ningun entendimiento.
Creemos que cada quién aporté gran conocimiento en base al diferente tipo de
estudio que llevamos y eso complementd demasiado a la hora de hacer nuestras
actividades durante el PAP. Hubo una que otra ocasion en la que estdbamos
saturados de alguna tarea dentro del proyecto y como equipo hubo ese apoyo para
repartirnos la carga de trabajo y que todo esto fluyera de una manera perfecta. Algo
destacable en el equipo era el respeto por las opiniones, la responsabilidad,

escucha activa y cooperacion.

Finalmente, respecto a la valoracion integral de nuestra experiencia, llegamos a la
conclusién de que en la consultoria se necesita tener paciencia debido a que la
solucion de los problemas o el cambio que se espera en la empresa requiere tiempo.
No hemos logrado implementar al cien por ciento algunas de las estrategias
propuestas, sin embargo, hemos avanzado en otros temas. Como, por ejemplo,
hemos logrado crear un vinculo de confianza con el empresario y su equipo gue nos
ha permitido ver los verdaderos asuntos por los cuales ha habido retraso en el
desarrollo del proyecto y nos dimos cuenta de que al empresario le cuesta confiar
en su equipo y esta dispuesto a trabajar en ello. También hemos observado que la

mayor parte de los integrantes de la empresa, quieren un cambio y estan dispuestos
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a realizar actividades que lo requieran, haciendo un movimiento en la cultura

organizacional.

1.  Conclusiones

Nuestra percepcion de las MYPE al final de este semestre en el proyecto es
totalmente diferente a como empezamos. Ahora podemos entender muchas cosas
gue pasan dentro de una empresa de este giro y que no es un trabajo sencillo. La
mayoria de las empresas pequefias suelen tener ciertos cuellos de botella que
posiblemente los duefios no perciben y se requiere de una ayuda externa para poder

solucionarlos.

Ademas, nuestras perspectivas a futuro dentro de esta empresa son altas, ya que,
dentro del sector ferretero se ve que existe una tendencia alta, la cual puede ser
aprovechada por los empresarios para llegar a sus objetivos siempre y cuando le
den seguimiento a las propuestas de mejora que se presentaron durante este

proyecto.

Consideramos que, desde un inicio, la apertura del empresario fue muy buena, pues
cada vez que se presentaban propuestas de mejora se veia muy convencido del
trabajo que se estaba realizando, de igual modo tenia una activa participacion. El
papel que tuvo el empresario era muy diferente segun la situacién; por ejemplo,
cuando estaba con el equipo consultor se descubria muy tranquilo y flexible, sin
embargo, cuando bajaba al area operativa, se mostraba demasiado estresado con
muchos pendientes y problemas. Nuestra consultora Sr. tuvo una sesion personal
con el empresario y logr6 hacerle entender la importancia de delegar
responsabilidades en la empresa y sefalando las situaciones que no eran buenas

para él.
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Por otro lado, la metodologia del proyecto ha facilitado la interaccion con la
empresa, y consideramos que aporta mucho valor a las MYPE en todas las areas,
ya que, con un diagndstico previo se analiza cada area de oportunidad que nos
permitié tomar acciones para hacer mejoras con el fin de que la empresa sea mas

estructurada y esté formalizada.

Asimismo, ha sido enriquecedor para nosotros tener una interaccion con la
empresa, pues desde un inicio fue fluyendo en un buen ritmo. Se trataron siempre
los temas de consultoria respecto al proyecto, pero también se tocaron temas de la
vida cotidiana. Sin embargo, esto no llegé a afectar la relacion profesional con la
empresa, dandole un seguimiento al trabajo que se estaba realizando y siendo
conscientes que teniamos un cronograma que cumplir. Al contrario de afectarnos
se cred una buena amistad con los empresarios y las atenciones que nos dieron
fueron del mismo modo. Consideramos que es importante conocer acerca de la
situacién de los integrantes de la empresa para tener una vision mas amplia de

cOmo abordar los retos presentes en este proyecto.
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Anexos

1. Anélisis del Entorno.

2. Plan de Busqueda.

3. Presentacion sobre el Organigrama y la Descripcion de Puesto.

3B. Formato de Descripciones de Puesto.
4. Carta Descriptiva.

4A. Presentacion para capacitacion en 5s’s.
4B. Infografias 5s’s.

4C. Formato organizacion 1s.

5. Layout.

6. Flujo de Efectivo.

6A. Formato Flujo de Efectivo.

7. Manual de Analisis Financiero.

7A. Formato Andlisis Financiero.

8. Analisis Inventario.

9. Proceso de Ventas.

9A. AIDA.

10. DENUE.

11. Clima Laboral.
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