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Resumen

El presente documento titulado Consultoria integral en una empresa
comercializadora de productos de belleza en municipio de Guadalajara, fue
elaborado por Laura Daniela Aguilar Esparza de administracion financiera, Antonio
Ruiz Ordofiez de mercadotecnia y Juan Manuel Pacheco Moreno de ingenieria en

empresas de servicios, asesorados por la maestra Laura Tiburcio Silver.

El documento contiene una introduccion, metodologia, descripcion del proyecto,
recomendaciones finales estratégicas, reflexiones y conclusiones de los
estudiantes. La metodologia empleada corresponde al proceso de consultoria en

MYPE del Centro Universitario Empresa.

Se utilizaron fuentes de investigacion primarias, como las entrevistas con los
colaboradores, empresarios, encuestas y trabajo de campo. De igual manera, se
hizo uso de fuentes secundarias, como documentos académicos, documentos e
investigaciones oficiales de instituciones publicas, libros electrénicos y bases de
datos oficiales.

El proyecto contiene las generalidades y contexto de la empresa, diagndstico,
planteamiento  estratégico, propuesta de mejora, implementacion y

recomendaciones estratégicas finales divididas en corto, mediano y largo plazo.

Se considera que la MYPE es el motor de la economia mexicana, un porcentaje
mayoritario de los empleos son generados por estas empresas. La cultura
mexicana se ve reflejada en las acciones y actitudes que destacan en la gestion
de dichas empresas, es vital hacerse conscientes de la problemética para poder

presentar propuestas que brinden soluciones especificas.
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Introduccion

El proyecto Consultorias Universitarias ha sido desarrollado por el Instituto
Tecnolégico y de Estudios Superiores de Occidente (ITESO), reuniendo
instrumentos técnicos, humanos y financieros, que permitan ofrecer a un costo
accesible para el empresario de la micro y pequefia empresa (MYPE), una
orientacion hacia soluciones que mejoren la utilizacion de sus recursos y le

faciliten la toma de decisiones.

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

“Consultorias Universitarias”.

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

posibles de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

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

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

o Adquisicion de herramientas que mejoren la habilidad administrativa
(puntualizando la claridad en el rumbo de la empresa y una coordinacion
adecuada de esfuerzos con lineas de autoridad y responsabilidad bien

definidas).
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Aspectos cuantitativos:

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

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

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

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

segmentos y posicionamiento mas adecuado).

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

realizados en la intervencion.
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Metodologia del proyecto

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

describen a continuacion:

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

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

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

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

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

proyecto.

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

consultor.
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I. Descripcion del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Historiade laempresa

El actual Director General de la comercializadora trabajaba en una empresa
publicitaria recién egresado de la carrera de mercadotecnia, cuando decidié
trabajar en una empresa comercializadora de productos de belleza tomando el
puesto de gerente regional de ventas. En ese tiempo esta empresa adquirié una
marca sobre la cual vio un gran potencial desperdiciado por la poca promocién

gue se le daba.

Comenzé a trabajar con su hermano, actualmente es Director Administrativo de la
empresa, que en ese momento estaba estudiando finanzas, y con un amigo quien
en la actualidad es Director Comercial de la empresa, que en su momento
continuaba sus estudios de Comercio Internacional. De esta forma fue como nacio
la empresa constituida por los tres socios, y se comenzd con la comercializaciéon

de los distintos productos.

Los socios fundadores accedieron a ser distribuidores y comenzaron asi a vender
ese producto en estéticas de Aguascalientes y Zacatecas respectivamente. Es
importante mencionar que el actual Director General aun trabajaba en la empresa
anterior, por lo que él no era vendedor aun de su nueva empresa. En 2009 el
empresario decide renunciar a dicha empresa, se unio a sus socios en la parte de
ventas y como primera estrategia negocié ventas clave en Guadalajara con la

empresa en la que anteriormente colaboraba, y también se expandieron a Colima.

Después de un afo realizando ventas en estos puntos estratégicos y con una

cartera de clientes comoda y estable, el empresario lider decide empezar un
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posgrado en Direccion de Mercadotecnia en la Universidad de Guadalajara. En
2010 la distribuidora de su unico producto concluye la relacion directa con el
proveedor en EUA y sacan un producto similar que le pudiera competir, pero no
era de la misma calidad, no tenia buena imagen, ni estrategia de precios por lo
que a sus clientes no les gusto el producto. Por ello los socios se dieron a la tarea
de buscar al distribuidor directamente en EUA. Saber quién era el encargado de

esa marca y lograr comunicarse les llevé aproximadamente seis meses.

Cuando por fin pudieron contactarlo les mandaron toda la informacién
correspondiente. En ese entonces una franquicia estadounidense era el
distribuidor autorizado del proveedor y tenia la distribucibn de su producto
principal. Después de wuna visita a Guadalajara, esta gran empresa
estadounidense le ofreci6 la distribucion directa y exclusiva a nivel nacional del
producto y firmaron un contrato por cinco afios, siempre tomando en cuenta las

condiciones puestas por la empresa en Estados Unidos.

En ese momento, rentaron unas oficinas y comenzaron a contar con mas
personal, sobre todo en la Ciudad de México y Monterrey. Todos estos cambios

trajeron como consecuencia que los tres socios se organizaran de manera
diferente, quedando como Gerente Administrativo y de Finanzas, y Gerente de

Ventas. Al principio los vendedores solo cobraban por comision.

Hace aproximadamente cinco afios su proveedor les da la opcién de recibir trato
ya no directamente con ellos, sino por medio de una distribuidora muy grande en
México, que actualmente es su mayor competencia. Lo que decepciond a los
empresarios y a la vez les hizo darse cuenta del riesgo tan alto que corrian al

depender de un solo proveedor.

Eso los llevo en 2015 en pensar en un nombre para su empresa y comenzar un

proceso de formalizacion creando una sociedad anénima. Hace un afio y medio
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adquieren una franquicia estadounidense y eso les dio acceso a una gama de
productos mas amplia con mayor variedad para no depender de un solo proveedor
y de una sola marca. Aunque en este momento aproximadamente el 80% de sus
ventas son de su marca estrella, misma que ha sido su principal producto en todos

sus afios de operacion.

1.2. Entendimiento del negocio

La empresa se dedica a comercializar y distribuir productos profesionales de
belleza, desde hace aproximadamente 10 afios, satisfaciendo las necesidades de

los distintos salones y barberias dentro de la republica mexicana.

La empresa actualmente cuenta con mision, vision y valores bien establecidos, se
implementan en las actividades diarias y se comunican a los colaboradores.
Mantiene una cultura empresarial enfocada en las personas; tanto en el trato y
comunicacion con sus colaboradores como en la relacion directa que mantienen
con los gerentes y duefios de los distintos salones, misma que utilizan como oferta

de valor agregado para diferenciarse de su competencia.

Cuentan con mas de 16 marcas nacionales e internacionales para su
comercializacién y han obtenido la distribucion nacional y regional de las mismas.
Tienen también una marca propia de productos para caballero que son
magquilados por una empresa dentro de la region. Sus principales marcas son
ocho, aunque su producto estrella representa aproximadamente el 80% de sus

ventas.

La comercializacion de sus productos se divide principalmente en las ventas en
mayoreo a salones de belleza a través de sus colaboradores, asi como las ventas

al cliente final a través de una tienda fisica, y actualmente estan desarrollando una
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tienda en linea para el consumidor final. La empresa le da mucho peso a la
relacion que tienen con sus clientes, y es parte de su estrategia de mercado; crear
vinculos duraderos con los gerentes y duefios de salones ha sido parte de su éxito

y crecimiento dentro de esta industria.

La variedad de productos con los que cuentan permite ofrecer diversas opciones
dependiendo del cliente al que quieren atraer, lo cual ha contribuido a posicionar
su marca en los diversos segmentos de mercado, teniendo asi presencia en
salones de clase alta, media y baja. Tienen una gran variedad de clientes, los

principales son seis y adquirieron su importancia en base a volumenes de compra.

Los vendedores son considerados como desarrolladores de negocios. La relacion
gerencia-personal es de confianza y apoyo. Se busca que los colaboradores
tengan un buen desarrollo personal para que contribuyan de la mejor manera al
negocio. Hay capacitaciones, apoyos e incentivos. Se esta comenzando a
implementar un programa que promueve la satisfaccion y proyeccion a largo plazo
de los colaboradores. Se trabaja bajo la idea de ganar-ganar favoreciendo el buen
ambiente laboral dentro de la empresa.

Los procesos que se deben realizar para la correcta operacion del negocio se
encuentran bien establecidos mas no documentados. La empresa fue objeto de
una consultoria recientemente y esto ha ayudado a un mejor manejo del area

administrativa a través de un manual de organizacién general y perfiles de puesto.

El proceso general de la empresa se desarrolla de la siguiente manera: Se
realiza una prospeccion de ventas mensuales para poder saber cuanto se debe
comprar. Una vez identificadas las necesidades de los clientes, se realiza el
pedido al proveedor. Posteriormente se recibe la mercancia en el almacén, la cual

es descargada y es validada para confirmar que se esta recibiendo lo que se pidio

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018
10



y que lo mismo venga en la factura. Validada la informacion anterior, la mercancia

es ingresada al sistema empresarial y acomodada en su lugar en almacén.

Posteriormente los desarrolladores de negocios realizan su ruteo diario planificado
previamente para atender a los clientes ya registrados y captar la atencion de
posibles nuevos clientes. En caso de contactar clientes nuevos y cerrar una venta,
se tendra que dar de alta al cliente en sistema. Por otro lado, los consumidores

pueden también pedir los productos por medio de su pagina web.

Si un desarrollador de negocios cierra una venta, la ingresa desde su
computadora al sistema empresarial y la responsable de crédito y cobranza revisa
dicho pedido, por otro lado, si el pedido ingresa por medio de la pagina web, éste
llega a la responsable de crédito y cobranza la cual tendrd que ingresar dicho
pedido al sistema y revisarlo.

Una vez validado el pedido en cuestion de crédito y tiempos, la responsable de
crédito y cobranza factura el pedido y paséarselo al &rea de almacén y logistica. Ya
facturado el pedido, almacén se encarga de surtirlo y posteriormente el repartidor
recoge dicho pedido en almacén y lo entrega a los clientes.

Aunado a lo anterior y dependiendo del tipo de cliente, el repartidor recolecta el
cobro de dicho pedido para clientes nuevos o en su defecto le entrega la factura
correspondiente a dicho pedido para que el desarrollador de negocios se encargue
de dicha cuenta por cobrar en su debido momento. A continuacion se muestra de

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

Propuesta de valor

La variedad de soluciones en productos de primera calidad, sin importar el
segmento de mercado, que satisfacen las necesidades de sus clientes, desde
productos para el cuidado del cabello, hasta maquillajes de calidad es la propuesta

de valor de la empresa.

Ventaja competitiva de la empresa

Su ventaja competitiva es la relacion que cada uno de sus desarrolladores de
negocio tiene con sus clientes, ya que se basa en la confianza y la amistad. Lo
anterior, genera una relacion fuerte entre sus clientes y la empresa. Todo lo
anterior buscando siempre el crecimiento de sus establecimientos y su desarrollo

como profesionales de la belleza.

Estrategia genérica

Su estrategia es la diferenciacion en cuestion de trato a sus clientes, ya que
buscan desarrollar sus negocios, no simplemente venderles producto. Todo lo
anterior se logra con los cursos que ofrece la empresa con especialistas de cada
tema. Por otro lado, cuentan con bonos de acuerdo a las compras realizadas en el

afio con su viaje anual a la playa.

1.4. Anélisis del entorno

Introduccion
A través del proceso de andlisis del entorno una empresa es capaz de identificar
los factores estratégicos para lograr el conocimiento de las oportunidades y

amenazas del mismo. Por ello, se investigaron diversas variables que se

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018
13



consideraron relevantes, tanto de la parte econémica, como de la social, cultural,

politica, tecnoldgica y de mercado.

Tabla resumen del analisis del entorno

Variable Oportunidad Amenaza
Aspectos econdmicos:
Unidades Segun el SCIAN existen 30
econdémicas de empresas registradas dentro
competencia de la misma actividad
econdmica en la region.

Oportunidad de| Segun el DENUE existen
mercado 182,618 salones, peluquerias

0 clinicas de belleza a nivel

nacional.
Ingresos de las | Elingreso corriente monetario
personas promedio trimestral por hogar

en 2016 fue de $46,521, lo

cual representa un 14.62% de

aumento en comparacion con

los ingresos del 2014.

Aspectos socioculturales, demograficos y ambientales:

Gasto corriente | Del gasto corriente monetario
monetario total trimestral del afio 2016, el

7.4% fue destinado a
productos y servicios
relacionados con el cuidado

personal, lo que representa un
aumento del 0.2% con
respecto al 2014.
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Tendencias del

mercado

Se estima que la industria de
belleza y cuidado personal en
México crezca en un 11% en
2019, lo que representaria un
valor del mercado superior a
$154,000 millones de pesos.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Firma de acuerdo
comercial entre
Europay México

Se abre un mercado
importante para el comercio.
Se busca eliminar impuestos
para todos bienes

TLC

Incertidumbre sobre las

negociaciones.

Aspectos tecnolégicos:

Acceso a internet y
comercio en linea

El CESOP destaca que el
comercio  electronico  ha
crecido en los udltimos afios
gracias al incremento en el
acceso a internet de la
poblacion.

Alternativas para
combatir la pérdida
de cabello

Un medicamento desarrollado
originalmente para tratar la
osteoporosis podria ayudar a
revertir la calvicie.

Desarrollo de

conocimiento

Una empresa fuerte invirtio en

el afio 2013 hasta 875
millones de euros en
Investigacion méas Desarrollo y
registr6 un total de 624

patentes. La industria de la
belleza est4 caracterizada por
su constante innovacién con
nuevas tecnologias para
satisfacer nuevas necesidades
del mercado.
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Aspectos de competencia:

Rivalidad entre | Marcas bien posicionadas a | Poder adquisitivo de los
competidores nivel occidente, excelente | competidores que buscan
relacion con sus clientes lo | monopolizar su distribucion
gue genera fidelidad. con las distintas marcas.
Barreras de entrada | Canal de distribucion
desarrollado, contacto con
marcas importantes y

distribucién exclusiva, buena
reputacion ante proveedores y
clientes.

Productos Al llegar un producto nuevo
sustitutos “profesional” genera  una

nueva posibilidad de agregar a

su portafolio de soluciones

para clientes.
Poder de | Distribucion  exclusiva  de | Existen otras marcas que
negociaciéon de los | distintas marcas bien | ofrecen beneficios similares.
clientes posicionadas, fidelidad de sus

clientes por relacibn con

desarrolladores de negocio.

Poder de
negociaciéon de los
proveedores

Cuentan con contratos de
exclusividad con marcas
importantes.

Tienen que cumplir con
compras minimas anuales, un
solo proveedor representa
alrededor del 70% de sus
ventas totales.
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Diamante de Porter
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Durante los ultimos afios la industria del cuidado personal ha ido creciendo. Este

crecimiento se ve reflejado en el nimero de unidades econdmicas que se dedican

a brindar servicios de pelugueria o belleza, las unidades econdémicas que

distribuyen productos de perfumeria y cosméticos, asi como el gasto total de las

personas en productos y servicios relacionados con el cuidado personal.

De la misma manera, existen amenazas considerables para la empresa desde el

aspecto tecnolégico; como las compras en linea por parte de los consumidores

finales y el aumento en la tecnologia y desarrollo de nuevos productos sustitutos

gue disminuyan la demanda de ciertas marcas y productos que la empresa

actualmente comercializa.
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2. Diagnostico

2.1. Metodologia del diagndéstico

Partiendo del concepto que diagnosticar es en esencia la identificacion de
problemas a partir de sintomas, el proceso de diagnostico se centra
principalmente en la obtencion, procesamiento y andlisis 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:

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

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

ciertas areas especificas.

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

resultados contrarios a los buscados.

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

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

presenta se centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.

2.2. Proceso particular

Se llevo a cabo una reunién con los empresarios en la que se dio a conocer la
historia de la empresa, el organigrama y las expectativas sobre la consultoria. Se
realizd también una entrevista de diagndstico y se conocieron las instalaciones de

la empresa.

Los empresarios explicaron el funcionamiento del CRM utilizado actualmente y
dieron a conocer las actividades y procesos realizados en cada puesto de la
empresa. Se visito la tienda para conocer las diferentes marcas y productos, asi

como aplicar encuestas de clima laboral a los colaboradores de la misma.

Se respondieron cuestionarios para tener mas claros la mision, vision, valores y
objetivos de la empresa, asi mismo se tuvo una conversacion con los empresarios
sobre los diversos procesos dentro de la empresa y se revisaron los formatos bajo

los cuales se lleva el control de las finanzas.

Se aplic6 una encuesta de nivel gerencial a los empresarios, se presentaron los
resultados de las encuestas de clima laboral y valores y del diagnéstico, con la

finalidad de plantear las propuestas de mejora de cuatro areas a intervenir.
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2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

GESTION

En cuestidon de la organizacion existe un conocimiento informal de las funciones de
cada una de las unidades organizativas y las facultades de los jefes debido a que
se cuenta con una definicion confusa de los puestos de trabajo. Lo anterior,
genera una cultura organizacional bien implantada solamente a nivel de los

mandos y no en toda la empresa.

Por otro lado, Unicamente algunos colaboradores conocen los objetivos de la
organizacion y contribuyen a su logro lo que lleva a tener algunas dificultades al
integrar equipos de trabajo de acuerdo a las actividades y necesidades de la
organizacion. Cabe resaltar, que en la mayoria de los casos las lineas de decisién
y autoridad son respetadas entre las areas, asi como que existe una comunicacion

vertical descendente eficiente.

En cuanto a la toma de decisiones, en la mayoria de los casos las decisiones
importantes son tomadas por personas capacitadas para hacerlo, sin embargo,
pocas veces los tomadores de decisiones disponen de la informacién adecuada al
tipo de decision, asi como tampoco cuentan con el tiempo necesario para evaluar
las diferentes alternativas y consultar con los demas involucrados. Todo lo anterior

lleva a tener una toma de decisiones variable.

Respecto al liderazgo es importante resaltar que es Directivo, ya que ademas del
empresario en pocas areas existen responsables designados. Estos responsables
designados cuentan con algunos aspectos de mejora en cuestion de su nivel de
autoridad y el poder que tienen de acuerdo con sus responsabilidades y funciones.
Sin embargo, algo importante es que en la mayoria de las ocasiones la direccién
marca claramente prioridades, es consistente y da soporte para seguir el camino

deseado.
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Por otro lado, solamente se fijan objetivos claros y realistas financieramente
hablando, dejando las demas éareas irregulares en cuanto a objetivos. Cabe
resaltar, que para los objetivos se toma en cuenta la demanda, competencia,

entorno, tecnologias y otros recursos, logrando proyecciones a futuro.

Las estrategias son irregulares al definir productos y mercados en los que
competird la organizacion, asi como en las de inversibn y el desarrollo
organizacional, por lo que en muy pocas areas se cuenta con estrategias

funcionales alineadas con los objetivos del negocio.

En cuestion del control, solo algunos objetivos tienen indicadores, metas y plazos.
Los objetivos son conocidos hasta los jefes de area por lo que en pocas ocasiones
las estrategias se desdoblan en iniciativas y proyectos concretos. Aunado a lo
anterior, a veces se asignan presupuestos, se hacen los ajustes requeridos para
implantacion de la estrategia en procesos y eventualmente se hace una

evaluacion del cumplimiento de los objetivos en cada periodo.

La empresa interactta con el entorno en la mayoria de los casos de manera ética,
pero participa poco en la interaccion del medio empresarial, se busca una
articulacion formal con las organizaciones del sistema de valor, asi como una
vinculaciébn productiva con los sectores académico-cientifico-tecnologico
Unicamente cuando es conveniente para el negocio. Ademas, solo se establece

vinculacion con entidades financieras y de gobierno para acceder a apoyos.

Respecto a la calidad, solamente se encuentra como objetivo a cumplir en ventas
y mercadotecnia. Lo anterior, debido a que no existen politica de calidad, sistema
documentado de calidad, objetivos de calidad claros, indicadores para calidad, o
documentos de procedimientos operativos o0 de procesos en la empresa. Sin

embargo, se esta implementando que los procesos se administren para satisfacer
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e incrementar el valor agregado para los involucrados, asi como un programa de

mejora continua de los productos y servicios que ofrece la empresa.

Es variable la persona responsable de la gestion de la informacion vy
ocasionalmente la informacion relacionada con los objetivos, valores, politicas,
acuerdos, planes y resultados se transmite de manera clara al resto de la
organizacion. Por otro lado, en la mayoria de los casos se cuenta con la
informacion necesaria para el trabajo diario. Sin embargo, la informacién pocas
veces se procesa y se analiza de manera efectiva, asi como que a veces se
almacena y se comparte la informacién importante para la organizacién. Todo lo
anterior da como resultado que los recursos destinados para colectar, procesar,

analizar, almacenar y distribuir la informacién son apenas suficientes.

Es necesario mencionar que las tecnologias de informacion, asi como la
innovacion son usadas en pocas ocasiones y no se tiene un dominio palpable de

dichas tecnologias.

MERCADO

En la mayoria de los casos la empresa estudia los mercados y productos actuales,
asi como los potenciales y establece objetivos de venta clasificados por producto,
zona, vendedor y/o cliente. La informacién para los prondsticos es confiable en
gran medida y se revisa que la organizacion tenga capacidad para cumplir los

requerimientos antes de asumir un compromiso de entrega.

Se conocen los sistemas de precio del mercado y son capaces de reaccionar
oportunamente a los cambios, lo que genera un poder fuerte de negociacion con
los clientes, pero en pocos casos se tienen politicas y estrategias formales de

precios.
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Cabe resaltar que se conocen los resultados de cada canal de distribucion y se
favorecen a los rentables. A veces se realizan actividades relacionadas con
promociéon o publicidad de sus productos, asi como que en ocasiones el
presupuesto de promocion y publicidad esta estructurado de acuerdo a la
importancia del producto. Es importante mencionar que en la mayoria de los casos
se tienen planes para desarrollar o mejorar promocion de los productos y servicios

de la empresa.

Respecto a la los vendedores, tienen aspectos de mejora en cuanto a sus
capacidades, pero se evalla de manera formal su productividad. A veces es
satisfactorio el desempefio de los vendedores y parcialmente se cuenta con

politicas y reglas de venta claras.

En la mayoria de los casos se registran las facturas de venta, es necesario cierto
trabajo para poder consultarlas por cliente, producto o periodo y se vigila que las

cuentas por cobrar de los clientes no excedan los plazos pactados.

En el servicio post venta se tienen aspectos de mejora respecto a que sea
adecuado a las necesidades de la empresa, existe un procedimiento parcialmente
efectivo para la atencion del cliente, pero nunca se registran ni se cuantifican las

desviaciones y otros problemas del servicio y la relacién con el cliente.

La empresa cuenta con informacion confiable y actualizada sobre las
caracteristicas de los clientes, eventualmente se recaban las opiniones de los
clientes sobre los productos de la empresa, asi como de la percepcion de las
fortalezas y debilidades de dichos productos frente a los competidores que tienen
los clientes. Es importante recalcar que nunca se mide el indice de satisfaccion del
cliente pero se han desarrollado iniciativas formales para incrementar el

conocimiento de los clientes y los competidores.
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Se recaba informacion ocasionalmente sobre sus competidores directos, el
mercado y sus sistemas de comercializacion, asi como que se cuenta con
informacion pobre sobre los competidores potenciales, nuevos entrantes o

productos sustitutos directos o indirectos.

Eventualmente se obtiene informacion de las amenazas o riesgos del mercado
para los siguientes dos afios, en la mayoria de los casos se conoce las
implicaciones que dichas amenazas representan para la empresa y a veces se

desarrollan planes de reaccion para enfrentar dichas amenazas.

Se cuenta con una proyeccion confiable del tamafio de mercado de la empresa y
de la participacion que la misma tiene en dicho mercado. Se conoce con cierta
confiabilidad el nivel de atractividad del sector en el que compite y se esta al tanto
de los factores criticos de éxito del mercado. Por otro lado, a veces se
documentan las acciones para alcanzar determinado posicionamiento en el
mercado y en buena medida se busca de manera sistematica nuevos clientes y/o

mercados.

Gracias al posicionamiento de cada producto, su participacion de mercado y el
atractivo del sector, se puede evaluar que se tiene una posicion competitiva media
en su conjunto, asi como que a futuro se puede garantizar al menos el

cumplimiento de sus ventas.

Actualmente no se cuenta con un plan comercial acorde con los objetivos y
estrategias de la organizacion. Sin embargo, en la mayoria de los casos las ventas
proyectadas estan bien distribuidas, minimizando el riesgo de concentracion en
solo un producto. Aunado a lo anterior, las cuotas de ventas estan fundamentadas

mayormente en un analisis de mercado.
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Se tiene informacién actualizada para mantener adecuadamente la relacion con el
cliente, asi como el sistema de administracion de las ventas cuenta con datos
precisos de oOrdenes, tiempos de entrega y especificaciones. Por otro lado, el
sistema de estadisticas de venta por cliente, producto o periodos es poco
confiable. Lo anterior, demuestra que la gestién de informacion y de los recursos
informativos relacionados con ventas y mercadotecnia, asi como la informacion del
mercado y las ventas para la innovacion de productos o servicios son

insuficientes.

OPERACION

En el ambito de operaciones, la empresa cuenta con un control y medicién de

cumplimiento de planes informal, lo que genera que so6lo en algunos casos se
percaten de los resultados por la planeacién, programacién y control de las
operaciones para la reduccién de costos sin efectos en la calidad.

La empresa cuenta con un registro manual de pedidos y prondsticos de demanda
que se actualiza constantemente, asi como un control de pedidos con seguimiento
hasta la entrega al cliente. La informacion disponible respecto a materiales y
existencias permite que en su mayoria se puedan realizar compromisos con los
clientes con respecto a fechas y cantidades, lo cual se ve reflejado en la lealtad de

los clientes.

Se cuenta con informacion poco precisa sobre la disponibilidad de inventario, las
compras de producto se hacen en funcidon de las proyecciones de venta y se
dispone de diversas alternativas para proveerse de los mismos. Pocas veces se
aplican criterios previamente definidos para la seleccién de los proveedores y las
condiciones de compra son establecidas por los proveedores. Los registros de las
compras se llevan de manera manual y se actualizan constantemente. Son pocas
las ocasiones en las que se tienen problemas de calidad por incumplimiento de

proveedores, asi como dificultades para cumplir con programas de venta. Esto se
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evita debido a que en la mayoria de los casos la comunicacion con los
proveedores es fluida y favorable. EI manejo de abastecimiento con el que se

cuenta, permite que en ocasiones se reduzcan los costos sin alterar la calidad.

Los almacenes se encuentran clasificados, organizados y sefializados, lo cual
permite un registro actualizado del inventario que en la mayoria de los casos se
utiliza en el area de finanzas y costos. Se tiene un nivel minimo y maximo de
producto en funcion de su venta. A veces se registran los movimientos de
producto y se da seguimiento a la rotacion de inventario, asi como a la antigiedad
de los mismos. En ocasiones se realiza la revision de inventarios en fisico que
permite detectar las diferencias con los registros asi como la identificaciéon de

productos dafiados, en su mayoria cuadra el inventario fisico con el teorico.

La productividad se evalla de manera poco sistematica y existen variaciones
importantes sobre el control a nivel productivo. En ocasiones se analizan las
desviaciones en el nivel de productividad y se tiene preocupacion de los

empresarios por mejorarlo.

Existe un buen mantenimiento de maquinas y equipos que permite cumplir con los
compromisos de venta y evita problemas de calidad a pesar de que no se cuenta
con un plan de mantenimiento preventivo. Los recursos se utilizan de manera
eficiente para cumplir con la entrega de los productos, los cuales en su mayoria

cuentan con la seguridad y cuidado necesario para evitar problemas de calidad.

Los productos son verificados al momento de ser recibidos a pesar de la
inexistencia de procedimientos de control para ello. En su mayoria, se tiene un
acuerdo tanto con los proveedores como con los clientes sobre la calidad

esperada de los productos.
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La empresa cuenta con la tecnologia minima necesaria que le permite asegurar
niveles de oportunidad, calidad y precio similares o superiores a los del sector en
el que se encuentra. En el ultimo afio han sido insuficientes los logros en relacion
a mejoras de productos y productividad en los costos mediante innovaciones en
procesos consiguiendo la innovacion minima necesaria de productos con
repercusiones en los costos, aumentos de ventas o adquisiciones de nuevos

clientes o mercados.

Son pocas las veces que las decisiones en relacibn a compras y operaciones se
basan en la informacién disponible en el sistema, ya que se cuenta con procesos
parcialmente adecuados para la gestion de la informacion en el area de logistica y

operaciones.

RECURSOS HUMANOS

Actualmente no existe un reglamento formal en el que se establezcan los

principios rectores que aseguren buenos habitos en las practicas empresariales y
una convivencia adecuada, de la misma manera se carece de un reglamento

acerca de la seguridad en el trabajo.

La empresa no dispone de un control especifico de ausentismo del personal,
aplicandose de manera inconsistente medidas disciplinarias para erradicar el
ausentismo. El actual nivel de ausentismo no tiene un impacto negativo en la
productividad de la empresa. Los empleados conocen las reglas internas y las

suelen respetar, sin embargo, no existe evidencia ni registros sobre el tema.

En ocasiones se tienen problemas para contratar oportunamente al personal que
la empresa requiere, se realizan entrevistas a los candidatos como parte del
proceso de seleccién. En la actualidad no tienen convenio alguno con instituciones
para el reclutamiento del personal, se utilizan referencias y linkedin para la

busqueda de nuevos talentos.
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Al contratar a nuevos colaboradores, se realizan contratos formales de trabajo y se
archiva el papeleo. Se imparte una induccion a la empresa y a las actividades por
parte del jefe directo de los nuevos trabajadores de la empresa. Se evalua de
manera inconsistente la adecuacion entre las necesidades de la empresa, su
vision, y los deseos y habilidades del empleado. En medida de lo posible, se
identifican las habilidades y competencias de los nuevos empleados y se buscan

formas para aprovecharlas.

La formacion del personal es una practica cotidiana dentro de la empresa y se
busca el desarrollo personal y profesional del colaborador. El plan de capacitacion
para el personal soOlo cubre aspectos operativos inmediatos ya que las
descripciones y perfiles de puesto estan poco establecidos con actividades
especificas claras. La empresa se suele preocupar por la retencién de personal

calificado, pero no tiene acciones concretas para lograr el objetivo.

Solo en el &rea comercial, se incentiva a los desarrolladores de forma econémica y
en ocasiones con viajes en base a su desempefo y objetivos de venta logrados
por periodos.

Existe preocupacion de parte de los empresarios acerca de dar confianza y
motivacion de sus empleados. En ocasiones se reconoce publicamente el
esfuerzo de los trabajadores y se motiva individualmente a cada uno de los
colaboradores de la empresa. En cierta medida, los empleados muestran
confianza y compromiso hacia la empresa y tienen interés en mejorar su
desemperio. Los empleados de manera general, muestran una actitud cooperativa
y de servicio. Existe interés por parte de la empresa por mantener la satisfaccion
de los empleados y se han implementado programas de desarrollo humano y

prevencion de adicciones.
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Se carece de planes estratégicos para la administracion del personal y el sistema

de informacion presenta deficiencias importantes.

FINANZAS
La empresa no efectla una contabilidad en costos, tiene registros de egresos y
gastos, pero son generales y no estan bien estructurados. La empresa no elabora

presupuestos y la frecuencia o periodicidad de cierres contables es mensual.

La contabilidad se encuentra actualizada al mes anterior y es manejada por un
contador externo a la empresa. La informacion contable tiene que ser ajustada
para que sea consistente en cuestion analitica. La informacién relativa a los

ingresos y egresos es confiable.

La empresa realiza reportes como balanza general, informes de control y estados
de resultados. Carece de estados de flujo de efectivo, asi como andlisis de
informacion y estudios especiales para soportar planeacion y toma de decisiones.
Se cuenta con aplicaciones informaticas para las actividades operacionales
bésicas; tales como facturacion, cuentas por cobrar, inventarios y proveedores, sin

embargo, no estan vinculadas con el sistema contable.

La empresa se encuentra inscrita en el padréon de contribuyentes y seguro social,
cuenta con los permisos oficiales correspondientes de acuerdo a la industria y se
encuentra al corriente con sus obligaciones fiscales. No tienen algun convenio

fiscal ni seguros.

Se sigue una estrategia de precios especifica, se fija el precio por costo del
producto mas margen deseado. No se conocen los margenes de utilidad por
cliente de manera confiable y oportuna. Se respetan los precios y acuerdos
comerciales pactados con los clientes, por aumento en el precio del ddlar, se

regulan los precios negociados para lograr llegar a los margenes proyectados.
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Se le da de manera regular seguimiento al logro de las utilidades esperadas, la
informacion para dar seguimiento a las utilidades es medianamente accesible. No

se obtiene un punto de equilibrio dentro del trimestre.

Los antecedentes de crédito de los empresarios no representan un obstaculo para
la obtencion de nuevos financiamientos. La empresa tiene un nivel saludable de
endeudamiento y hace un uso adecuado del crédito comercial. De la misma
manera, en ocasiones utiliza el flujo de efectivo como un mecanismo de gestion

financiera.

Actualmente no se utiliza un financiamiento para capital de trabajo ni adquisicion
de activos fijos. Se han realizado inversiones importantes en el pasado y se tiene

previsto realizar una inversion importante en los préximos meses.

2.4. Andlisis e interpretacion de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacién

Herramienta DIE

Esta herramienta electrénica creada por el CUE del ITESO detecta los aspectos
clave que involucra un diagnostico, determinando en una gréfica los resultados de
calificacion de cada éarea 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.
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Andlisis FODA?

“El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas cuatro
variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y
amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder

modificarlas.”

Arbol de problemas?®

“El arbol de problemas es una técnica que se emplea para identificar una situacion
negativa (problema central), la cual se intenta solucionar analizando relaciones de
tipo causa-efecto. Para ello, se debe formular el problema central de modo tal que
permita diferentes alternativas de solucion, en lugar de una solucion Unica. Luego
de haber sido definido el problema central, se exponen tanto las causas que lo
generan como los efectos negativos producidos, y se interrelacionan los tres
componentes de una manera grafica. La técnica adecuada para relacionar las
causas Y los efectos, una vez definido el problema central, es la lluvia de ideas.
Esta técnica consiste en hacer un listado de todas las posibles causas y efectos
del problema que surjan, luego de haber realizado un diagnostico sobre la

situacion que se quiere resolver."

Mapa o diagrama de causa efecto”
“Los diagramas de causa efecto se construyen para ilustrar con claridad cuéles
son las posibles causas que producen el problema. Un eje central se dirige al

efecto. Sobre el eje se disponen las posibles causas. El andlisis causa-efecto, es

% Thompson and Strickland (1985). Conceptos y Técnicas de la Direccién y Administracion
Estratégicas. [ebook] McGraw-Hill., p.6. Obtenido el 14/09/2018 en:
http://www.agro.unc.edu.ar/~paginafacu/Catedras/Agronegd/Filminas/ProcDirecEstrateFODA. pdf

® UNESCO. (2017). Arbol de problemas. Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion la
Ciencia y la Cultura. Obtenido el 14/09/2018 de: www.unesco.org

* Arnoletto, E.J. (2007) Administracién de la produccion como ventaja competitiva, Edicion
electrénica gratuita. Obtenido el 14/09/2018 de: www.eumed.net/libros/2007b/299/
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el proceso mediante el que se parte de una definicion precisa del efecto que se

desea estudiar. Posteriormente, se disponen todas las causas que pueden

provocar el efecto. A las causas conviene agruparlas por tipos.”

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

Herramienta DIE

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA:

Areas funcionales

BASICA

—

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas transversales

| Escalas de calificacion:

| m>=75y<=10 m>=5y<75@>=31y<5

H>=0y<31

| | Escalas de calificacion: 0 >=75y<=100>5y<75@0>=31y<5 WM>=0y<31

CALIFICACION CALIFICACION
PUNTOS  PUNTAJE : . PUNTOS  PUNTAJE : :
CRITERIO OBTENDOS  mixmo  (Cickpara  CATEGORIA CRITERIO OBTENDOS wAxmo  (Cickpara  CATEGORIA
detalles) detalles)
. |GESTION . |ESTRATEGIA
VENTAS Y
- |MERCADOTECNIA 63.0 1200 . [cALIDAD
AF3. [OPERACIONES 700 1410 PT3. [SISTEMA DE INFORMACION 152.0 3540
GESTION DE LA INNOVACION Y LA
AF4, [RECURSOS HUMANOS 750 1770 PT4. | NOLOGIA 260 60.0
AF5. [FINANZAS 81.0 15,0 CONFIABLE TOTAL DE LA EMPRESA 560.0 13390
TOTAL DE LA EMPRESA 355.0 7280
%de respuestas
AF1. GESTION PT1. ESTRATEGIA
AF2. VENTAS Y TOTAL DE LA

AF5. FINANZAS

AF4. RECURSOS
HUMANOS

MERCADOTECNIA

AF3. OPERACIONES

EMPRESA PT2. CALIDAD

PT4. GESTION D
LA INNOVACION Y
LA TECNOLOGIA

PT3. SISTEMA DE
INFORMACION
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Tabla de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Gestion/Administraciéon

Experiencia de los empresarios.

Planeacion estratégica limitada.

Identidad corporativa formal.

Estructura organizacional incompleta.

Cultura organizacional satisfactoria.

Sistema de informacién desarticulado.

Poca disponibilidad de tiempo para evaluar
alternativas.

Mercado

Informacion confiable de clientes y ventas.

Procesos de comercializacion y ventas
informales.

Cuotas de ventas fundamentadas.

Politicas y estrategias de precios limitadas.

Promocién y publicidad de productos
reducidas.

Oper

acion

Conocimiento de las actividades por parte
del personal.

Procesos operativos sin documentar.

Control eficiente de pedidos y prondsticos
de demanda.

Informalidad en controles y medicion de
cumplimento.

Informacion poco precisa sobre
inventarios.
Recursos humanos
Buen clima laboral. Descripciones y perfiles de puestos

inconclusos.

Alta motivacion y satisfaccion del personal.

Procesos de administracion de personal
indefinidos.

Informacion escasa sobre el personal.
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Reglamentacion inexistente.

Finanzas

Registros de ingresos y gastos oportunos. | Informacion financiera insuficiente para la

toma de decisiones

Punto de equilibrio actualizado de manera | Escasez de documentos para analisis de
constante. informacion.

Nivel de endeudamiento saludable. Desconocimiento de margenes de utilidad

por cliente.

Arbol de problemas

Desorganizacion o Sobre inventario
I Indisciplina

Pérdidas monetarias Pérdida de ventas Descontrol an el

desempefio de
colaboradores

E

F e
E Toma de decisiones

c reactiva Rotacion de personal
T

o -

. Decisiones  tomadas

Crecimiento débil sin fundamentos 1a e
- servicios deficiente

Clientes insatisfechos :
Calidad de los Improductividad

PROBLEMA

CENTRAL Gestion desvinculada e informal

Recursos humanos

Administracion Finanzas Mercadotecnia Operaciones

Planeacién estratégica Informacion financiera Procesos de Descripciones y Procesos  operativos
C limitada insuficiente parala comercializacion y perfiles de puestos . F
A toma de decisiones ventas informales inconclusos sin documentar
U
> Sistema de Escasez de P ; Procesos de Informalidad en
- informacion documentos para Polmta:s / Ies?rateglas administracién de icié
S de precios limitadas controles y medicién

desarticulado

Estructura
organizacional
incompleta

andlisis informacién

Desconocimiente  de
margenes de utilidad
por cliente

Promocidn y
publicidad de
productos reducidas

personal indefinidos

Reglamento
inexistente

de cumplimiento

Informacién poco
precisa sobre
inventarios
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Mision, vision y valores

Misién

Ser el socio de los suefios de los clientes y la familia de la empresa.

Vision

Ser el 51% de las soluciones del negocio de los clientes de la empresa.

Valores

e Colaboracion

e Compromiso social
e Alegria

e Capital humano

e Pasion

e Honestidad
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3.2. Objetivos estratégicos y estrategia general

Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades | o

Generar estrategias para

abrir un mercado a una
mayor cantidad de clientes

Incluir en el catdlogo
productos europeos que
permitan la diversificacion

Fortalecer el posicionamiento
de una mayor variedad de

marcas

Integrar una estructura
organizacional y de puestos
gue satisfaga la demanda
Generar informacién financiera
que apoye la toma de
decisiones

Estandarizar los procesos de
reforzar el

venta para

crecimiento

Amenazas °

Reforzar la fidelidad de los
clientes con atenciéon
personalizada y soluciones a
la medida

Abrir el mercado al cliente
final a través del comercio

electrénico

Formalizar y fortalecer los

procesos internos de la
empresa

Definir y controlar el manejo de
disminuir

inventarios  para

pérdidas de producto o

retrasos en entregas

Objetivos estratégicos

Econdmico /

Financiero

Tener herramientas

auditables.

consolidadas

y controles financieros

Crear o desarrollar un departamento financiero.

Cliente / Mercado

Crecer la compafiia por medio de nuevas marcas.
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Abrir otros canales: Dermatoldgico.
Lograr ser un distribuidor reconocido a nivel nacional que compita.

Retail masivo, con productos baratos e innovadores.

Procesos Internos

Desarrollar sistemas vivos, que sean ajustables.
Tener un ERP con mayor potencia que cubra todos los procesos

de la empresa.

Personal — Entorno

Asentar una cultura organizacional clara.

Desarrollar unidades independientes que trabajen en colaboracion

de trabajo ]
con otras areas.
Institucionalizacion.
Gestidén Socios mas separados de la operacion.

Facilitar las decisiones por medio de los procesos.

3.3.

Objetivos operativos y despliegue operativo

Perspectiva

Objetivo
Operativo 2018

Objetivo
Operativo 2019

Objetivo
Operativo 2020

Objetivo (meta)
Estratégico 2021

Trabajar con Implementar un | Contar con Tener herramientas
Econémica / precision en ERP més andlisis consolidadas y
Financiera registros y completo. financieros y controles
reportes. crear estrategias | financieros
a partir de los auditables.
Capacitar por mismos.
parte del Crear o desarrollar
administrador Definir y medir un departamento
financiero. la rentabilidad financiero.
para lograr
implementar
objetivos.
Abrir canales Consolidar los Encontrar Crecer la compaifia
Cliente / e_commercey | nuevos canales | productos por medio de
Mercado retail. mejorando la creativos para nuevas marcas.

Incrementar la

propuesta de
valor en el canal

comercializar de
manera masiva.

Abrir otros canales:
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distribucion de

profesional.

Dermatoldgico.

otras marcas Seguir
dentro de Desarrollar un creciendoenel |Lograr ser un
canales ya departamento de | aspecto distribuidor
establecidos. marketing. profesional. reconocido a nivel
nacional que
Fortalecer y Profesionalizar la compita.
crecer la propuesta
distribucion por | comercial. Retail masivo, con
medio de la productos baratos
estandarizacion e innovadores.
de procesos de
venta.
Documentar Estandarizar los | Contar con Desarrollar
Procesos procesos. procesos procesos sistemas vivos, que
internos internos ya sistematizados | sean ajustables.
Proyectar documentados completos en
inventarios y operativos. todas las &reas | Tener un ERP con
control operativas. mayor potencia
detallado en Auditar KPI. que cubra todos los
almacén. Tener procesos de la
indicadores para | empresa.
Establecer KPI poder tomar
bien definidos. decisiones.
Integrar Contratar Crear el Asentar una cultura
Recursos descripciones y | talentos con departamento organizacional
humanos perfiles de experiencia de R.H. clara.
puestos. previa en la
industria. Desarrollar
Reforzar unidades
programas de independientes que
capacitacion. trabajen en
colaboracién  con
otras &reas.
Sequir Conjuntar los Especializacion | Institucionalizacion.
Gestion / creciendo en objetivos de los para poder
Direccion conocimiento y | procesos para delegar Socios mas
habilidades utilizar la actividades. separados de la

administrativas.

informacion para

operacion.
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Profesionalizar
y empoderar a
los

colaboradores
de la empresa.

la mejora de la
gestion.

Presentar
resultados
mensuales con

areas superiores.

Facilitar

decisiones

medio
procesos.

de

las
por
los
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3.4. Mapa estratégico

~ Visién

 Serel 51% de las soluciones del negocio de los
— clientes

Econdmica / Financiera
Tener herramientas consolidadas y
controles financieros auditables
Precisién de registros y Implementacién de Contar con anallsn? fmancue_ros
reportes —_ nuevo ERP —> para crear estra'ieglas a partir de
los mismos

Clientes / Mercado

Crecer el mercado, afiadir nuevas marcas a portafolio, abrir
nuevos canales retail y de distribucion masiva con nuevos
productos

Crecer distribucién en Consolidar nuevos canales
CDMX y de marcas por mediante la
medio de estandarizacion profesionalizacion de la
de procesos propuesta comercial

Encontrar productos
creativos para
comercializacion masiva

Procesos internos

Contar con un ERP que integre el trabajo de la empresay
mantener sistemas vivos, que sean ajustables

Contar con procesos
sistematizados completos en
todas las areas operativas

Documentar procesos Estandarizar procesos
intemos y auditar KPI

Py T Personal / Entorno de trabajo

m m Asentar cultura organizacional y lograr unificar departamentos
independientes que trabajen en colaboracion con otras areas

Contratar talentos con
experiencia previa en la
industria

Integrar descripciones y
perfiles de puestos y reforzar
programas de capacitacién

Crear un departamento de
Recursos Humanos

Gestion

Institucionalizacion de la empresa por medio de procesos
documentados para separar a empresarios de operaciones

Profesionalizar y Conjuntar los objetivos de los
empoderar a los procesos para utilizar la Especializacion para

colaboradores de la informacion para la mejora delegar actividades
empresa de la gestién
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4.  Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Consolidacién y formalizacion de la gestion

4.2. Priorizacion de propuestas de mejora a partir del planteamiento

estratégico y su justificaciéon

Matriz de priorizacién de propuestas

Alto
impacto . Documentacién de Sistema de
: procesos de Informacién
Co.....|. . estratégica. . administraciénde . consolidado '
] ! Implementacién de Desarrollo de sistema: __ . Desarrollo de una |
] 1 . Sistema de control 1
1: indicadores de de informacién . . : estrategia de
] B : de inventario ]
] desempefio financiero : . ___mercadotecnia
1 {  Desarrollo de Definiciénde ]
| . Base de datos de ] o ]
-1 ] : reglamento politicas y estrategias: Método de costeo.
: ; personal ! L : :
| : institucional.
2|
Bajo R R T T A ——
impacto !
3!
Minimo costo y tiempo M4dximo costo y tiempo
e B En el cuadrante, i.Iumina el fom?o de la celda de cada propuestadependiendo del plazo
en que es conveniente que se ejecute.
Justificacion

Estructura organizacional integrada
Con la finalidad de poder darle un orden a la estructura organizacional, se
realizard un manual de organizacién que contenga las descripciones y perfiles de

puestos partiendo del ya existente. Lo anterior ayudara a tener roles y
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responsabilidades bien definidas para poder tener mas claridad en las actividades
diarias del personal, asi como para poder crecer de manera organizada en capital

humano.

Sistema de control financiero

Se propone establecer una herramienta financiera para el registro en tiempo y
forma de todas las actividades de la empresa, para que se cuente con la
informacion necesaria para desarrollar un balance general que permita conocer
con claridad la situacién actual de la empresa. La herramienta sera fundamental a
la hora de tomar decisiones, dado que permitird conocer el estado financiero de la
empresa en el momento y en base al mismo se podran proyectar nuevas

inversiones, expansiones y compras.

Estandarizacién de procesos de ventas

Con el objetivo de documentar los procesos dentro del area de ventas se propone
crear un manual de ventas, donde el colaborador tenga descritas puntualmente
sus actividades para poder prospectar y generar un acercamiento comercial
profesional con los distintos salones de belleza y tiendas retail con los que se
busque trabajar. Se pretende que el manual sirva como pieza clave para delegar
actividades a los desarrolladores de negocios y poder medir su desempefio en
cuanto a aperturas de nuevas cuentas. Todo esto para mejorar el desempefio y

facilitar el reclutamiento de nuevos vendedores en territorio foraneo.

Documentacion de procesos operativos

Con la creacion del manual de compras y almacén, asi como el instrumento de
control se busca tener el know how de los procesos mas importantes de la
empresa. Lo anterior debido a que son los dos procesos que le dan sustento a
toda la parte comercial y de fidelizaciébn de los clientes, ya que sin buenos
procesos de compra y almacén, no se puede entregar en tiempo y forma los

pedidos a los clientes, generando inconformidad con los mismos.
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Por otro lado, se busca el tener un proceso bien implantado y con fcil acceso a su

informacion para que, en caso de que alguien falte, su posicion y actividades

puedan ser realizadas por el personal disponible, logrando mantener la operacion

necesaria. Por ultimo, los instrumentos de control podran ayudar a verificar que se

realicen dichos procesos de buena manera y en caso de no ser asi, ver en qué

punto estan fallando para poder hacer los ajustes necesarios.

4.3. Plan de accién

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

ENTREGABLES

OoCT

OCT

OCT

OoCT

OCT

Noy

NOY

NOV

NOY

DIC

Jal7

sem |

sem 2

8al12

sem 3

15al19

sem 4

21al26

sem §

29al2

sem 6

5ald

sem 7

12al18

sem §

192123

sem 9

26al30

sem 10

3al6

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INTEGRADA

Recopilacidn de informacion, entrevistas con el personal

Verificacion del organigrama con empresarios para su definicion

Elaboraci6n de descripciones v perfiles de puestos

Revision de descripeiones v perfiles con empresarios para su aprobacin
Intepracién del borrador del Manual de Orpanizacién

Entrega de las descripciones y perfiles de puestos al personal

Verificacion del contenido de las descripeiones v perfiles de puestos

Integracién del Manual de Organizacion definitivo

|Segunda aplicacitn del clima laboral y procesamiento de resultados

Seguimiento, evaluacién y medicion de indicadores finales

Equipo

Manual de O
¥ Reporte del Clima
Laboral

2, SISTEMA DE CONTROL FINANCIERO

Definicion de reportes prioritarios con el empresario

|Andlisis de actividades y de la herramienta existente

Actualizacién de la herramienta

Captura de informacién en la herramienta

Revisién del registro de informacién y realizacion de corridas

Elaboraci6n del instructivo para ejecutar la herramienta

Capacitacion de personal en el uso de la herramienta

Comprobacién de la funcionalidad de la herramienta

Seguimiento, evaluacién y medicion de indicadores finales

Laura Daniela Aguilar
Esparza

Herramienta de Control|
Financiero e Instructivo
de la herramienta

3. ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE VENTAS

Recopilacidn de informacién

Desarrollo de las politicas y procedimientos de ventas

Realizacién v/o actualizacién de formatos de control

Revision con empresarios para aprobacién

Integracién del borrador del Manual de Ventas

Verificacion de las politicas, procedimientos y formatos con el personal
Intepracién del Manual de Ventas definitivo

Seguimiento, evaluacién y medicion de indicadores finales

Antonio Ruiz Ordofiez

Manual de Ventas e
Instrumentos de Control

4. DOCUMENTACION DE PROCESOS DE COMPRAS Y ALMACEN

Levantamiento de requerimientos

Desarrollo de las politicas y procesos de compras y almacén

Realizacién y/o actualizacién de formatos de control

Revision con empresarios para aprobacién

Integracién del borrador del Manual de Compras y Almacén

Verificacion de las politicas, procedimientos y formatos con el personal
Integracién del Manual de Compras y Almacén definitivo

|Segnimien to, evaluacién v medicion de indicadores finales

Juan Manuel Pacheco

Manual de Compras y

Almacén ¢ Instrumentos
de Control

It

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

43




5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Las actividades posteriores a la validacion del diagndstico comenzaron con una
junta con los directivos de la empresa en la que se agendaron fechas para realizar

diversas acciones relacionadas con cada una de las propuestas.

Para la propuesta de estructura organizacional integrada, entendiendo como
estructura organizacional el “marco formal mediante el cual las tareas se

dividen, agrupan y coordinan.”

Se convino que cada uno de los integrantes del
equipo se haria cargo de una parte de los puestos, efectuandose una distribucion
de los mismos conforme a sus areas de especializacion. La primera actividad en
relacion a dicha propuesta se basO en realizar entrevistas a empleados de
diversas areas dentro de la empresa con el fin de integrar las descripciones de
puestos, las cuales se definen como “todos los puestos que existen en una
organizacién recogidos de una forma completa y exhaustiva, identificandose para
cada uno de ellos todos los factores que lo definen.”® Las entrevistas estuvieron
basadas en un formato estandar, lo cual facilitd el abarcar una mayor cantidad de

actividades y procesos que componen cada uno de los puestos.

En cuestidon de la propuesta del sistema de control financiero, definiendo control
financiero como “el estudio y analisis de los resultados reales de una empresa
comparados con los objetivos de los planes y programas a corto, mediano y largo
plazo”, se iniciaron las actividades con la revisién de las cuatro herramientas con

las que ya se cuenta. La primera se utiliza para el registro de los ingresos y

® Soto, C. R. F. (2009). Disefio de una estructura organizacional, para la empresa turbo mecéanica
Itda. P. 8.

® Martin Molina, A. (2013. La descripcién de puestos de trabajo para la eficiencia de un plan de
empleo. Capital Humano. 26 (277), 80-87. P.82.

" Cérdoba, M. (2014). Anélisis financiero. Colombia. Ecoe Ediciones.
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egresos de la empresa. Se entiende como ingresos a “las cantidades percibidas
por la entidad como consecuencia de sus operaciones™, y egresos o gastos

como “las cantidades requeridas a consecucion del objeto de sus actividades.”

Los registros se utilizan dentro de la misma herramienta para generar un estado
de resultados que es el que “muestra los efectos de las operaciones de la entidad
y su resultado final en forma de un beneficio o una pérdida por periodo

determinado™®

, asi como también para obtener un flujo de efectivo el cual “es el
estado financiero basico que muestra el neto del efectivo al final de un periodo,
mediante la discriminacién del efectivo recibido o general y pagado o utilizado
dentro de la administracion financiera y operativa en las actividades especificas de

operacién, inversion y financiacién.”*

La segunda se utiliza para obtener el costo de venta de los productos
comercializados. Entendiendo como costo de venta el “valor agregado que se
genera en el proceso de ventas, hasta la entrega del producto desde la empresa

hasta el cliente, asi como todos los desembolsos relacionados con la venta."*?

La tercera es utilizada para el registro detallado de los gastos de operacion los
cuales “representan los gastos que una entidad econdmica debe realizar para
poder llevar a cabo sus operaciones normales.”*® Dentro de estos gastos se
incluyen los gastos de paqueteria, viaticos, marketing, almacén y tienda, estos son
gastos fijos “los que en su totalidad permanecen constantes dentro de un rango

»l4

relevante de actividad o produccién”, los gastos variables “los que en su

8 Cérdoba, M. (2014). Anélisis financiero. Colombia. Ecoe Ediciones.
iol\{loreno, FJ. (2014). Contabilidad basica. México. Grupo Editorial Patria. P. 16.
Idem.
1 Estupifian, GR. (2009). Estado de flujos de efectivo y de otros flujos de fondo. Colombia. Ecoe
Ediciones. P. 6.
12 pastrana, PAJ. (2012). Contabilidad de costos. Espafia. El Cid. P. 5.
13 Greciet, PP, Armando, FG, & Ortega, OD. (2011). Contabilidad basica para micro, pequefia y
medianas empresa en Honduras. Espafia. Ministerio de Educacion de Espafia.
¥ pastrana, PAJ. (2012). Contabilidad de costos. Espafia. El Cid. P. 6.
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totalidad cambian o flucttan en relacibn a una actividad o volumen de

produccién”®®

, Como transporte, préstamos, impuestos y costos de los productos.

En la cuarta se lleva un control de las néminas, en el cual se especifica el monto
que realizaron en efectivo y por transferencia, asi como la cantidad que les fue
proporcionada como apoyo para transportarse, los bonos obtenidos por ventas y

clientes nuevos.

Una vez evaluadas las herramientas con las que cuenta la empresa, se definieron
los reportes prioritarios para el empresario, siendo estos: el balance general y los
presupuestos. Entendiendo balance general como “documento contable en el
que se presentan los elementos que componen el patrimonio de la empresa
agrupados en dos grandes masas patrimoniales (activo y pasivo) que siempre van

a estar en equilibrio™®

, Y presupuesto como “una estimacion de los ingresos y
gastos que pueden preverse para un determinado periodo de tiempo.”*’ Todo con
el objetivo de lograr obtener razones financieras las cuales “determinan el
desempefio y posicion de la empresa utilizando el estado de resultados y el

balance general de los periodos por analizar.”*®

En relacién a la propuesta de estandarizacion de procesos de venta, el proceso
de venta consiste en “la sucesién de pasos que una empresa realiza desde el
momento en que intenta captar la atencién de un potencial cliente hasta que la
transaccion final se lleva a cabo.””® Se comenzé a realizar la recaudacién de

informacion para la elaboracibn del manual de ventas para gestionar la

> fdem.

1% Greciet, PP, Armando, FG, & Ortega, OD. (2011). Contabilidad basica para micro, pequefia y
medianas empresa en Honduras. Espafia. Ministerio de Educacion de Espafia.

Y Marcuse, RJ (2009). Diccionario de términos financieros y bancarios. Colombia. Ecoe Ediciones.
P. 203.

¥ Ocampo, FED. (2009). Administracién financiera: base para la toma de decisiones econémicas y
financieras. Colombia. Grupo Editorial Nueva Legislacion SAS. P. 87.

° Torres, MV. (2014), Administracién en ventas, Grupo Editorial Patria, México, D.F. P 24.
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programacion del vendedor, esto se define como “el uso del tiempo del
vendedor debe ser considerado por el gerente de ventas como un problema de
asignacion de recursos que busca eliminar el tiempo desperdiciado, aumentar la
eficiencia y maximizar la productividad.”® Se tuvo una junta con los empresarios
para definir las actividades especificas de la primera parte de la implementacion
dentro de un calendario, con el objetivo de concretar citas con los colaboradores
de la empresa, para la recoleccion de informacion por medio de entrevistas y

acompafnamiento.

Se realizdé una entrevista con una colaboradora del puesto de desarrollador de
negocio Master. Se hicieron preguntas acerca de las actividades diarias,
semanales, mensuales y semestrales del puesto, habilidades necesarias para
desarrollar de manera satisfactoria dichas actividades y detalles especificos sobre
los procedimientos clave para cumplir adecuadamente las obligaciones del puesto
de trabajo. Posteriormente, se acompafoé a la colaboradora a realizar actividades
de campo que incluian la cobranza “acciones encaminadas a recobrar adeudos
en tempranas instancias de mora, donde aun la empresa desea continuar su
relacion de negocio con el cliente, dado que aun existe la posibilidad de hacer
negocios de manera rentable.”® Esto se efectud con uno de sus primeros clientes,
ademas se promovié un demo del producto estrella de la empresa para la apertura

de una nueva cuenta.

Para la propuesta de documentacion de procesos de compras y almacén, se

define como documentacion de procesos “el registro de actividades
secuenciadas de una manera predeterminada.”® Se realiz6 una entrevista al

Auxiliar de Logistica, la logistica empresarial “comprende la planificacion, la

 Torres, Morales, Virgilio. Administracién en ventas, Grupo Editorial Patria, 2014. ProQuest Ebook
Central, http://ebookcentral.proguest.com/lib/biblioitesosp/detail.action?docID=3227906. P. 223.

! Morales, Castro, José Antonio, y Castro. Arturo Morales. Crédito y cobranza, Grupo Editorial
Patria, 2014. ProQuest Ebook Central,
http://ebookcentral.proquest.com/lib/biblioitesosp/detail.action?docID=3227535. P. 144.

22 pérez, Fernandez, J. (2010) Gestion por procesos. ESIC Editorial. P 51.
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organizacion y el control de todas las actividades relacionadas con la obtencion, el
traslado y el almacenamiento de materiales y productos, desde la adquisicion
hasta el consumo, a través de la organizacion y como un sistema integrado,
incluyendo también todo lo referente a los flujos de informacién implicados.?* Lo
anterior, en materia de sus actividades diarias en su puesto asi como las posibles

mejoras.

En la segunda semana de implementacion, respecto a la propuesta de estructura
organizacional integrada, se recopil6 informacion importante para las
descripciones de puestos en cada una de las entrevistas realizadas durante la

semana, asi como los documentos necesarios para cada puesto.

Referente a la propuesta del sistema de control financiero, con ayuda del Gerente
Administrativo se continué con la recoleccion de informacién para realizar el
balance general. Se identificaron las cuentas que formarian parte del mismo,
siendo éstas:

“Activo circulante

e Caja: dinero en efectivo, propiedad de la empresa, representados por monedas y
billetes de banco, asi como cheques, pagarés de tarjetas de crédito

e Bancos: el valor de los depdsitos hechos en instituciones bancarias a favor de la
entidad

¢ Clientes: las entidades que deben a la empresa por haberles vendido mercancias
a crédito

¢ Inventario: aquellos valores que hacen objeto de compra o venta

o Deudores: entidades que deben a la empresa por concepto distinto al de la venta
de mercancias

Activo fijo
e Inversiones: acciones y otros valores negociables convertibles en efectivo

2 Cuatrecasas, A. L. (2012). Logistica: gestion de la cadena de suministros.
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e Mobiliario: conjunto de muebles e utensilios, tales como escritorios, sillas, mesas,
libreros, mostradores, vitrinas, basculas, entre otros, que son propiedad de la
empresa

e Equipo de computo: conjunto integrado por unidades centrales de procesamiento,
monitores, teclados, impresoras, scanner, plotters, etc.

e Equipo de transporte: vehiculos de transporte aéreos, terrestres y maritimos que
son propiedad de la empresa

Activo diferido

o Patente: forma especial de propiedad inmaterial que otorga a sus propietarios o
beneficiarios el derecho exclusivo de controlar la producciéon y venta de un
determinado producto

Pasivo corto plazo

e Papeleriay Utiles: papeleria y objetos de escritorio que se emplean en las labores
de la empresa

e Proveedores: entidades a quienes la empresa debe por haberles comprado
mercancia a crédito

Pasivo largo plazo

o Acreedores: entidades a quienes la empresa debe por concepto distinto de la

compra de mercancias

Capital
o Capital social: inversibn que los socios 0 accionistas hacen a la empresa

constituida bajo la forma de sociedad mercantil
e Capital ganado: utilidades y pérdidas integrales acumuladas, asi como las

reservas creadas por os propietarios de la entidad.”*

Una vez identificadas las cuentas, se procedié a contabilizar los elementos que

formarian parte del activo fijo.

Sobre la propuesta de estandarizacion de procesos de venta, se acudio a la tienda

retail para realizar entrevistas a los colaboradores responsables de la gestion y

? Lara Flores, E. & Lara Ramirez, L. (2012). Primer curso de contabilidad. México. Trillas. Pp. 25-
30
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atencién de la tienda. Previamente se cit6 a uno de los Desarrolladores de
Negocio Junior, para llevar a cabo una entrevista a fin de conocer los procesos
especificos que realiza para cumplir con los objetivos y actividades designadas a
dicho puesto y observar las diferencias entre los distintos niveles de

desarrolladores de negocio de la empresa.

Al terminar la entrevista con el Desarrollador de Negocio Junior, se tuvo la
entrevista con la responsable de la tienda para conocer el proceso de venta que
se realiza a la hora de atender a un cliente; se tocaron temas relevantes como el
acercamiento y bienvenida al cliente, proceso de cobranza, registros de clientes,
objetivos y distintas estrategias de venta para persuadir al consumidor a realizar
una compra “proceso mediante el cual se emplean mensajes a los cuales se dota
de argumentos que los apoyen, con el proposito de cambiar la actitud de una
persona, provocando que haga, crea u opine cosas que originalmente no haria,

crearia u opinaria.”®

En cuanto a la propuesta de documentacion de procesos de compras y almacén,
debido a que las entrevistas a los colaboradores de dichas &areas han sido
bastante extensas y complejas de modelar respecto a sus procesos y actividades
de sus puestos, se ha tenido que extender lo agendado en el calendario. Se
realizd una entrevista al Gerente Administrativo respecto al proceso de compras y
al Jefe de Logistica respecto al area de almacén. Respecto al area de logistica
esta siendo complicado realizar la identificacion de actividades de este puesto
debido a los hallazgos obtenidos sobre las actividades diarias, ya que en cuestion
de procesos propios del area, no se puede distinguir porqué tiene un puesto

gerencial, ya que realiza las mismas actividades que los asistentes logisticos.

> McGuire, W.J. (1969). An information-processing model of advertising effectiveness. In H.L.Davis
& A.J. Silk (Eds.), Behavioral and Management Sciences in Marketing. New York: Ronald. P.36.
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Durante la tercera semana de implementacion, acerca de la propuesta de
estructura organizacional integrada, cada integrante del equipo contindo
recopilando informacion importante para las descripciones de puesto de cada una
de las entrevistas realizadas durante la semana, asi como los documentos
necesarios para cada puesto. En el area comercial, para la elaboracion de las
descripciones de puesto, se entrevistd al Desarrollador de Negocio Sénior,
ademas se realiz6 una entrevista via telefonica al Gerente de Ventas situado en

Ciudad de México.

En relacién con la propuesta del sistema de control financiero, para la elaboraciéon
de la herramienta financiera, una vez registrados los elementos que conforman el
activo fijo, se procedioé con la valuacion de los mismos, es decir, “accion y efecto
de valuar y sefialar precio a una cosa u estimacién en dinero del valor de un

bien”?®

a traves de la busqueda de facturas, “documento comercial o comprobante
gue permite individualizar correctamente una operacion de venta de un bien o la
prestacion de un servicio, de uso habitual en las actividades del sujeto emisor del

mismo y fuente de registracion, sea por una compra o una venta.”?’

Es importante sefalar que se suspendio la visita a la empresa debido a que se
planificd una junta con el equipo consultor en el ITESO. En dicha junta se trataron
temas pendientes del actual proceso de consultoria. Lo mas importante es que se
llegé a la conclusibn de que se podra entregar parcialmente la propuesta de
mejora, suspendiéndose las correspondientes a la documentacion de los procesos
de ventas, compras y almacén. Lo anterior, debido a que la estructura
organizacional de la empresa requiere de un tratamiento intensivo en cuanto a la
definicion de los puestos, sus actividades, responsabilidades, indicadores de
desempeiio y el perfil. Se observé por medio de las entrevistas realizadas, que

varios puestos no se encuentran especificados eficientemente en paralelo con las

% Greco, O. (2007). Diccionario contable. Valletta Ediciones, Buenos Aires. P. 523.
?" |bid. P. 236.
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actividades que los colaboradores realizan diariamente. Esto se ha visto reflejado
en la reconstruccion del organigrama existente, definiendo organigrama como
"sistema de organizacién en las que cada puesto de un jefe se representa por un
cuadro en gque se encierra el nombre el puesto representandose por la union de
los cuadros mediante lineas, los canales de autoridad y responsabilidad. Sefialan
la vinculacién que existe entre si de los departamentos a lo largo de las lineas de

autoridad principales.”?®

Por ello se acordd hablar con los empresarios en la siguiente visita, para realinear
las propuestas y enfocar la atencion en redisefiar de manera correcta y completa
la estructura organizacional y de puestos, ya que es necesario contar con esto
para documentar, estandarizar e implantar procesos. Cabe resaltar que se hara un
compromiso para entregar el proceso actual de almacén junto con sus respectivos
indicadores de desempefio para finales de diciembre. Lo anterior, sin ser parte de

los entregables del PAP, simplemente para cumplir con lo pactado inicialmente.

A lo largo de la cuarta semana de implementacion, sobre la propuesta de
estructura organizacional integrada, se concluyeron las entrevistas con el
personal, tanto presenciales como telefénicas para completar la elaboracion de las

descripciones de puestos.

En cuanto a la propuesta del sistema de control financiero, se realizé el formato
base sobre el cual se va a trabajar el balance general para continuar con su
elaboracion una vez que el Gerente Administrativo se encuentre de regreso en la

ciudad, de un viaje de trabajo.

En la sesion en la empresa se expusieron a los directivos los hallazgos por los

cuales se entregara una parte de las propuestas acordadas dentro del proceso del

8 Mano, CMS. (2009). Organigramas, El Cid Editor | apuntes, Cordoba. P.4.
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PAP. Por otro lado, también se platicO acerca del compromiso de entregar la
documentacion de procesos del almacén fuera del tiempo de PAP. Los
empresarios estuvieron conformes con los cambios en las propuestas. Una vez
dialogado esto, se procedid a reorganizar el organigrama para tener una idea mas
clara de la jerarquia con la que funciona la empresa, quedando de presentarlo en

la préxima sesion para su aprobacion.

En la quinta semana de implementacion, para la propuesta de estructura
organizacional integrada, se trabajé con el organigrama afinado en la sesién
anterior por el equipo consultor directamente con los empresarios, se aclararon

dudas y se hicieron correcciones al organigrama, quedando aprobado.

Por otro lado, se pact6 el envio de las descripciones de puestos a los empresarios
a fin de que los verifiqguen y requisiten la parte correspondiente al perfil del
puesto “indicadores relevantes de los puntos fuertes y débiles en el ambito
profesional del individuo.”®® Lo anterior para poder presentar las descripciones y
perfiles de puestos a los empresarios la semana siguiente para revision final, ya

que la semana posterior se entregaran a los colaboradores para su socializacion.

En relacion con la propuesta del sistema de control financiero, se finalizé con el
formato del balance general para la herramienta financiera y se concluy6 con el
registro de pasivos. Se tuvieron ciertas complicaciones con el registro de las
cantidades en el capital puesto que las utilidades retenidas no estan claras. Se
gued6 como pendiente asesorarse de manera externa sobre el tema y comenzar a

poner a prueba la herramienta.

Los empresarios confirmaron al equipo que saldran del pais a un evento de

negocios del 11 al 29 de noviembre, por lo que se continuard con el trabajo via

» Gan, F, & Berbel, G (2012). Manual de Recursos Humanos: 10 programas para la gestion y el
desarrollo del factor humano en las organizaciones actuales, Editorial UOC, Barcelona. P. 41.
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remota, asi mismo, comunicaron que tendran un evento de lanzamiento de marca

la proxima semana, invitando al equipo a acudir.

Durante la sexta semana de la implementacion, respecto a la propuesta de
estructura organizacional integrada, se trabajé en los ultimos detalles de la
descripcion del puesto del Supervisor de Ventas y en las diferencias de las
descripciones de puesto de los desarrolladores de negocio, conforme a las
observaciones del Director Comercial. Se presentaron todas las descripciones de
puestos a los empresarios, se reiter6 que el lunes de la siguiente semana se
entregaran al personal previo a su junta de ELA, también se les aplicara la
segunda encuesta de clima laboral, “conjunto de apreciaciones que los miembros

de la organizacion tienen de su experiencia dentro del sistema organizacional.”°

Se inicié la integracion del manual de organizacién general “documento técnico
normativo de gestion institucional donde se describe y establece la funcion basica,
las funciones especificas, las relaciones de autoridad, dependencia vy
coordinacién, asé cémo los requisitos de los cargos o puestos de trabajo”®, que

integrara todas las descripciones y perfiles de puestos.

Referente a la propuesta del sistema de control financiero, se finalizé con la
elaboracion de la herramienta financiera que tiene como resultado el balance
general con el que posteriormente se obtendran razones financieras. Una vez
diversificadas las fuentes de las que se obtiene la informacion para el llenado
automatico del balance, se fue enviado al Director Administrativo para su revision

y el llenado de los ultimos detalles.

% Gan, F, & Berbel, G (2012). Manual de Recursos Humanos: 10 programas para la gestion y el
desarrollo del factor humano en las organizaciones actuales, Editorial UOC, Barcelona. P. 172.
*Rodriguez Valencia, J. (2012). Cémo elaborar y usar los manuales administrativos. México :
Cengage Learning, P 19.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018
54



En la séptima semana de implementacion, acerca de la propuesta de estructura
organizacional integrada, se entregaron a los colaboradores las descripciones de
puestos y se les aplicé la segunda encuesta del clima laboral con el objetivo de ver

la percepcidn del personal posterior al proceso de consultoria.

Sobre la propuesta del sistema de control financiero, una vez revisado que la
herramienta funcionara de manera adecuada, se comenzdé con la elaboracion del
manual de la herramienta percatdndose que cierta informacion debe ser vaciada

de la base de datos con la que cuenta la empresa

Durante la ultima semana de implementacién, respecto a la propuesta de
estructura organizacional integrada, se contacté tanto personalmente como por via
telefonica al personal para obtener retroalimentacion sobre las descripciones de
puestos, se hicieron correcciones sobre las mismas. De igual manera, se continud
integrando el manual de organizacién general de la empresa. Se procesaron las

encuestas de clima laboral y se elabor6 el reporte de resultados comparativos.

Sobre la propuesta del sistema de control financiero, se continué con la
elaboracion del manual para la herramienta financiera y se revisé el

funcionamiento y contenido de la herramienta con los compafieros de equipo.

5.2. Ajustes al plan de accion (s6lo en casos necesarios)

Debido a que la estructura organizacional encontrada en la empresa era débil, con
indefinicion en cadenas de mandos, funciones y actividades, se decidido posponer
la propuesta de documentacion de procesos del area de logistica y almacén y
compras. Se decidi6 lo anterior ya que era prioritario enfocarse totalmente en la
propuesta de estructura organizacional. Con dicho enfoque se busca darle las

bases necesarias a la empresa para establecer los roles, responsabilidades y
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mandos a los colaboradores. Una vez establecidas dichas bases, se puede
continuar con el proceso de documentacion con la nueva estructura organizacional

y establecer los indicadores necesarios para cada puesto.

De la misma manera, al no existir una estructura clara dentro de la jerarquia de
desarrolladores de negocio, se decidio diferir la propuesta de estandarizacion de
procesos de venta. Con la finalidad de priorizar la definicion de actividades y
distincion de cada uno de los diferentes desarrolladores de negocio, asi como la
elaboracion de la descripcion de puesto del Supervisor de Ventas. Todo esto para
tener bases solidificadas para continuar trabajando con la estandarizacion de

procesos.

5.3. Resultados obtenidos

Para la propuesta de una estructura organizacional integrada, se partio de la
correccion del organigrama existente redisefiandose para ser mas adecuado y
funcional. Con base a entrevistas realizadas al personal, se elabordé un manual de
organizacion que contiene descripciones y perfiles de diecisiete puestos. Se
aplicaron también dos encuestas de clima laboral y se realizé un reporte con los
resultados, haciendo un comparativo de los mismos. Todo esto favorece a que se
tenga claridad en las actividades diarias del personal y ayudara al crecimiento

organizado del capital humano.

En cuestion de la propuesta del sistema de control financiero, se realiz6 una
herramienta financiera que favorece el registro en tiempo y forma de todos los
movimientos de la empresa, ésta filtra y organiza la informacion necesaria para el
desarrollo de un balance general y obtencién de razones financieras, lo que
permite conocer con claridad la situaciéon actual de la empresa y proveera

informacion para la toma de decisiones. Para la elaboracion de la misma se
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contabilizaron todos los activos fijos de la empresa y se generd un control de los
activos circulantes y pasivos, asi como del capital. Acompafiado de la herramienta,
se realiz6 un manual de uso de la misma, el cual especifica el correcto registro de

las actividades y facilita el uso de la herramienta.
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5.4. Tablero de seguimiento de indicadores

Estructura organizacional integrada

Seguimiento de proyecto
Propuesta de

Problema Dimensién Objethi Objetia (s] mejora que abona

Tipo de resultado o servicio
propuesto

estratégico Operativo (s) alos Objetivos Cadena de Impacto Indicador

RESULTADO Manual de organizacién. 1Manual de organizacién.

Las descripciones de puestos serdn

Asentar una cultura leidas
por los colaboradores para la N .
organizacional clara. Integrar verificacion de sus actividades y Cantidad de d‘esc:apc;ones de
descripcionesy e responsabilidades, y validadas por ef| PY2510° 2utorizadas de manera
Estructura 5 Estructura e definitiva.
e Recursos | Desarrollar unidades | perfiles de puestos. Po—— personal directivo para su
S i i i que 5 autorizacién definitiva.
puestos incompleta. trabajen en Reforzar programas integrada.

laboracién con de 61
otras dreas.

Facilitar la ejecucién de las

actividades para optimizar la Porcentaje de cumplimiento de las

tal .
organizacién del trabajo. e
BENEFICIO
Identificar dreas de oportunidad
para propiciar mejores condiciones |indice de clima laboral.
de trabajo.

Medicién de indicadores

Avance de Proyecto Observaciones

fezee Fecha final Esperado Diferencia  Estatus padicion  Medicién Medicién

inicio
= SR QRI5% 00% inicial Meta = final
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Monitoreo de implementacién

Fuentes de verificacion Supuestos e hipotesis
Avances en el disefio del organigrama y de la La disposicidn de los empresarios para La falta de disponibilidad de los empresarios
formulacién de las descripciones y perfiles de | establecer una estructura organizacional que para formular descripciones y perfiles de
puestos. soporte el crecimiento del negocio. puestos adecuadas, propiciaria que el manual
Minutas de trabajo. quedara incompleto o poco confiable.
Observaciones y registros de que se lleven a La disposicidn de los empresarios y La no utilizacidn de las descripciones y perfiles
cabo las actividades. colaboradores para la utilizacién de las de puestos puede disminuir el desempeifio.
descripciones y perfiles de puestos favorece el
desempeifio.
Manual de organizacién. La implementacidn de la estructura La no implementacién de la estructura
Aplicacién de check list. organizacional formalizada incrementa el nivel |organizacional formalizada puede generar
de eficiencia y la organizacidn del trabajo. improductividad de personal.
Aplicacién de encuesta de clima laboral. La sensibilizacién de la identidad y la estructura | La no sensibilizacién de la identidad y la
organizacional definida f el nivel de estructura organizacional puede reducir el
satisfaccion laboral. nivel de satisfaccién laboral.

Sistema de control financiero

Seguimiento de proyecto

Propuesta de
mejora que abona

a los Objetivos Cadena de Impacto Tipo de resultado o servicio

propuesto

Herramienta de control financiero 3
RESULTADO " 1 Herramienta. A.-Producto
consolidada.

Tener herramientas " La herramienta de control financiero
5 Trabajar con -
consolidadas y serd utilizada por el personal

recision en i
controles financieros regis‘:ms -y _responsable, reglstrarfdo los
Informacin financiera auditables. " | sistema de control '“5””2' e["e“s' — W:: los
" = 4 activos de clientes, proveedores e = S
insuficiente. 8 financiero. Cantidad di Tt itido:
Capacitar por parte o inventarios en el momento en el que| I IEPOILES Camdos
Crear o desarrollar un sl % ix
desicts . del administrador se realice una transaccién, para
G !nen ° financiero. asegurar la fidelidad de la
financiero.

informacién contenida enellay la
emisién oportuna de reportes.

Informacién confiable y utilizable Nimero de decisiones estratégicas

BENEFICIO para la toma de decisiones. tomadas.
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Medicién de indicadores

Avance de Proyecto

Fecha final Real Esperado Medicién  Medicién
d inicial Meta

Estd pendiente desarrollar la parte
carrespondiente a clientes
03-oct 19-oct 100% 100% 0% OK 0.5 1 0.5 0.9
I N 3 | Balance de octubre
22-oct 09-nov 100% 100% 0% OK o 1 1 1
N N Mantener actualizado el registro del activo fijo
12-nov 23-nov 50% 100% -50% VENCIDA 0 1 1 1

Monitoreo de implementacién

Fuentes de verificacién Supuestos e hipétesis Riesgos

A del disefio de la her ienta financiera | La disposicién de los empresarios para el Falta de disposicién por parte de los
y de su instructivo. desarrollo de una herramienta confiable. empresarios propiciaria el desarrollo de una
Minutas de las reuniones. herramienta incompleta.

Registro de operaciones durante las semanas Disposicién por parte de los empresarios para |Falta de disposicién por parte de los

de uso. realizar los registros generarad informacién empresarios para realizar los reportes
financiera confiable para la toma de decisiones. | financieros adecuadamente, puede generar
informacién errénea.

Reportes mensuales generados por la Seguimiento de los reportes por parte de los La falta de seguimiento de los reportes puede
herramienta. empresarios permite una planeacién adecuada |llevar a una planeacidn y toma de decisiones
y decisiones tomadas correctamente. desacertada.
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Estandarizacién de procesos de venta

Problema

Dimensién

Objetivo
estratégico

Crecer la compaiiia
por medio de nuevas
marcas.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Abrir canales e-
commerce y retail.

Incrementar la

Propuesta de
mejora que abona
a los Objetivos

RESULTADO

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Manual de ventas.

1 Manual de ventas

Tipo de resultado o servicio
propuesto

A.-Producto

Abrir otros canales: distribucion de otras El Manual de politicas y
Dermatolégico. marcas dentro de procedimientos serd utilizado por el
Procesos de N L personal de ventas para la
g e Clientes y canales ya Estandarizacion de .. L
comercializacién y Lograr ser un N uso realizacién de actividades
Mercados establecidos. procesos de venta.

ventas informales.

distribuidor
reconocido a nivel
nacional que compita.

Retail masivo, con

Fortalecer y crecer la
distribucién por
medio de la
estandarizacién de

estandarizadas del proceso de venta
antes de que se ejecute |a visita al
cliente.

Niimero de veces de utilizacién de
las politicas y procedimientos de
venta.

productos baratos e
innovadores.

procesos de venta.

Generar

de venta Po

je de estandarizacién de

BENEFICIO estandarizadas y eficientes.

procesos de venta.

Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hip6tesis

Documento que da cuenta del avance e
implementacién del manual de politicas y
procedimientos.

Minutas de trabajo.

Disposicidn y ganas de los empresarias por
potenciar y mejorar sus politicas y
procedimientos con la finalidad de una toma de
decisiones efectiva y obtener mejores
resultados en los procesos de comercializacién.

Si los empresarios no tienen el interés de
utilizar el manual a su mejor capacidad, éste
servira de poco para una toma de decisiones
estratégica y la comunicacién, como los

pri de cializacién no serdn los mas

idéneos.

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

Disposicidn y ganas de los empresarios por
fortalecer y utilizar el manual de forma
constante, asi como la empatia al cambio.

Si los colaboradores realizan la utilizacién del
manual ocasionalmente, asi como también no
hay una actualizacién y control de datos habra
costos y poca eficiencia en los procesos.

Maedicién en la efectividad de los procesos.
Reportes de resultados.

Al optimizar y actualizar el manual de manera
constante facilitara la comunicacién, asi como
también mejorardn los procesos que ayudardn
a tomar mejores decisiones y a enfocar con
mayor eficiencia planes estratégicos.

Sino se da seguimiento al manual, asi como la
no utilizacién y actualizacién llevardn a una
mala comunicacién y toma de decisiones
arriesgadas e inseguras.
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Documentacién de procesos de compras y almacén

Problema

Procesos operativos
sin documentar

Dimensién

Procesos y
Operacion

Objetivo
estratégico

Desarrollar sistemas
vivos, que sean
ajustables.

Tener un ERP con
mayor potencia que
cubra todos los
procesos de la
empresa.

Objetivo (s)
Operativo (s)

Documentar
procesos.

Proyectar
inventarios y control
detallado en
almacén.

Establecer KPI bien
definidos.

Seguimiento de proyecto

Propuesta de
mejora que abona
Tipo de resultado o servicio
a los Objetivos Cadena de Impacto Indicador =
propuesto
RESULTADO Manual de procesos aperativos. 1 Manual de procesos operativos. | A.-Producto
El manual de procesos serd utilizado
Documentacién de p_or el pe_rsonal operativo para la _
d Uso de los pi je de de las
procesos ce . verificando el impacto de cada politicas y procedimientos.
compras y almacén. actividad ejecutada durante el
proceso.
Facilitar la simplificacién del trabajo B .
. o je de d de
BENEFICIO afin de apoyar las dad N
. procesos operativos.
estratégicas.

Fuentes de verificacion

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipotesis

Informacién documentada acerca de los
procesos operativos.
Minutas de trabajo.

Falta de participacién y dispasicién de los
empresarios y colaboradores causara retrasos
en el disefio del manual, los formatos,
instrumentos y herramientas.

Disposicién de los empresarios y colaboradores
para participar en la sistematizacién de los
procesos operativos.

Checklist de verificacién de aplicacidn.
Manual actualizado.

Que se continde trabajando con las mismas
précticas.

Disposicién por parte de los empresarios y los
colaboradores para ejecutar las
especifi establecid

Reportes de seguimiento y control.

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

La sistematizacidn de los procesos operativos la
simplificacién del trabajo.
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6. Recomendaciones finales (estratégicas)

6.1. Corto plazo

¢ Implantar descripciones de puestos y definir indicadores de desemperio.

e Tomar decisiones basadas en la informacion de la herramienta financiera.

e Documentar procesos del departamento de almacén y logistica.

e Documentar procesos de area comercial.

6.2. Mediano plazo

e Implantar indicadores de desempefio.
¢ Integrar y consolidar la informacion financiera.
e Documentar procesos de la empresa en general.

e Establecer reglamentacion interna del personal.

6.3. Largo plazo

e Adquirir un sistema ERP.

e Implementar un plan estratégico de mercadotecnia.

e Desarrollar un método de costeo.
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I. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Laura Daniela Aguilar Esparza

La experiencia de la consultoria a la empresa me permitié aprender cosas sobre
otras &reas con las que no estaba relacionada y a fortalecer los conocimientos
sobre mi propia carrera. Me enfrente al desafio de aplicar mis conocimientos mas
alla de lo académico y es algo que aun me hace falta desarrollar para

incorporarme a la vida profesional.

A lo largo del desarrollo del PAP aporté conocimientos personales sobre mi
carrera con el empresario con el que trabajé mas de cerca, puse a prueba todo
aquello que creia saber sobre mi carrera y me di cuenta que me hace falta
prepararme aun mas. Me di cuenta que las cosas no son como las ensefian en la
escuela y que el campo profesional es mas complicado que los ejercicios de clase.
Aprendi que para mi vida profesional no puedo basarme so6lo en mi area, sino que
tengo que relacionarme y estar en constante comunicacion con las demas areas

de la empresa.

Con base a mi experiencia, considero que las principales problematicas dentro de
las MYPE se relacionan con la desvinculacién de las areas y la falta de
comunicacion entre las mismas. Con mi participacion en el proyecto forme parte
del apoyo para solucionar la problematica de la gestién informal y desvinculada, lo
cual favorecera el buen funcionamiento de la empresa y la correcta delegacién de
labores, lo que les permitira ser mas eficientes, todo esto se logré gracias a las
entrevistas realizadas a los colaboradores y empresarios para poder elaborar las
descripciones y perfiles de puestos, si los colaboradores no hubieran estado
interesados en participar y proporcionar la informacién requerida no hubiera sido

posible lograr el objetivo.
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Gracias al proyecto me di cuenta que en el mundo laboral las cosas son mas
complejas de lo que pensaba, los empresarios tienen muchas cosas en la cabeza
y no siempre se percatan de lo que esta sucediendo dentro de la empresa y no

alcanzan a identificar la raiz de los problemas.

Para intervenir una MYPE se debe buscar la manera de decirle al empresario que
lo que esta haciendo no necesariamente esta bien, y buscar una sutil pero
eficiente manera de comunicarle una vision mas amplia de las cosas. A partir de
mi experiencia tengo las bases para apoyar el mejoramiento de una cultura
empresarial que se base en la comunicacion y vinculacion de las areas, asi como
un mejoramiento del clima laboral. EIl PAP me ayudd a conocer mi capacidad de
enfrentar retos personales con una tenacidad que no sabia que tenia, me ayudé a
convivir y trabajar en equipo con diversas areas y comunicarme efectivamente con

ellas para el logro de un objetivo comun.

El PAP fue una experiencia que tuvo un efecto positivo tanto en mi persona como
en la empresa, logré cumplir con lo que me comprometi tanto con el equipo como
con la empresa y esto tuvo como efecto un buen desarrollo del proyecto. Trabajé
de manera asertiva buscando asesoria tanto en mis compafieros como en mis
profesores, pero cometi el error de hacer una mala administracién de mi tiempo y

esperar al ultimo momento para realizar las actividades.

A lo largo del proyecto tomé la decision de participar activamente en las
propuestas y dedicarle tiempo externo al horario designado a PAP para lograr
buenos resultados, lo que favoreci6 a una fuerte satisfaccidbn personal y una
favorable aportacion al trabajo en equipo. Esto me lleva a darme cuenta que si le

pongo mas empeiio del que me piden puedo lograr mejores resultados.

Las principales dificultades a las que me enfrenté, fue la necesidad de persistir

constantemente al empresario para que me apoyara con informacion que
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necesitaba para trabajar, me enfrenté con la necesidad de estar presente para
lograr un buen desarrollo del proyecto, me hubiera gustado recibir una
capacitacion para contar con conocimientos que me ayudaran a elaborar la

herramienta financiera.

Antonio Ruiz Ordofez

Durante mi experiencia dentro del PAP desarrolle competencias y aprendizajes
importantes, uno de los mas significativos es conocer la MYPE a detalle, observar
como trabajan y como los directivos dirigen el negocio. Al mismo tiempo, la
experiencia de poder trabajar en un proyecto profesional real, donde hiciera uso

de mis conocimientos tedricos aprendidos en el aula en problemas reales.

Considero que para el buen desarrollo del PAP aporte mis conocimientos
adquiridos en la carrera, desde mi area, al igual que en otras areas como gestion y
recursos humanos. Puse a prueba mi capacidad de realizar un trabajo profesional
y comunicarme de la misma manera. Aprendi que la situacion y problematica de la
empresa con la que trabajamos, trasciende este caso en especifico, y que la
mayoria de las MYPE en el pais se encuentran con problematicas similares.
Mismas que pueden ser generados por la cultura que tenemos en el pais.
Reafirme mis ganas de emprender y esta experiencia me sirvid para aprender de

un tercero e intentar no cometer los mismos errores.

A partir de esta experiencia dentro del PAP, considero que los problemas que
necesitan ser atendidos de manera general en las mypes actualmente es la
organizacion eficiente y la planeacion estratégica. Considero que, con el trabajo
grupal en este PAP, aportamos bases soélidas para comenzar a organizar
institucionalmente la empresa con la que trabajamos. Esto beneficia tanto a los
empresarios como a los colaboradores al generar un mejor clima laboral con os

cambios implementados.
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Mi vision del mundo laboral y social han cambiado, mi empatia ha aumentado,
entiendo el origen de las malas practicas empresariales y me siento mas capaz de

generar un cambio teniendo estos conocimientos.

Considero que uno de los dilemas éticos al intervenir en la mypes, es la
honestidad y transparencia, ser asertivos con la forma en la que nos
comunicamos, para no traspasar el terreno personal con el empresario y
comunicarnos de manera clara y honesta acerca de las problematicas y los
posibles beneficios que se obtendran con el trabajo de consultoria. Considero que
la cultura empresarial se tiene que impregnar desde la raiz, es decir, desde la
vision que tiene el empresario de su empresa y la razén que le da vida a la
comparfia mas alla de las utilidades que esta pueda generar. EI PAP me ayudo a
darme cuenta que soy capaz de generar un cambio positivo en una organizacion,
al igual que aprender a trabajar de manera colaborativa con personas con distintas

ideas a las mias.

Mi juicio de valor sobre la experiencia PAP es satisfactorio, ya que considero que
puse todo de mi parte para lograr generar el mejor trabajo posible. Aunque se
tuvieron que cancelar un par de propuestas, considero que se cimentd una base

sélida para comenzar a construir sobre ella con los productos realizados.

Una de las principales decisiones que tome, fue hacer un compromiso con el
proyecto y darle prioridad por encima del resto de mis actividades. Considero que
tuvo repercusiones positivas al momento de trabajar en equipo y en el resultado

final de nuestro proyecto y consultoria.

Un aspecto que favorecid mi proceso de intervencion fue el apoyo y asesoria
constante de nuestra consultora sénior, con afios de experiencia en el ramo y con
mucho conocimiento valioso con el cual nos fue dibujando el camino a lao largo de

este proyecto. Un aspecto que dificultd un poco el proceso, fue en ocasiones la
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falta de disposicion de los empresarios, gracias a que tenian prioridad en otras

actividades dentro de la misma empresa.

Juan Manuel Pacheco Moreno

Considero que las competencias desarrolladas fueron empatia para los
empresarios y colaboradores, compromiso, responsabilidad y confianza. Todo lo
anterior debido a que durante el proceso de la consultoria te vas dando cuenta de
la realidad de las empresas y el como afrontan los problemas que se le van

presentando.

Por otro lado, considero necesario mejorar en la administracion del tiempo para
poder entregar las cosas con anticipacion y no estar presionado al final. Para el
desarrollo del PAP aporté mis conocimientos y experiencias previas en consultoria
y gestion de proyectos. Dichos conocimientos ayudaron al equipo a obtener

informacion valiosa en entrevistas y propuestas para la empresa.

Con el PAP actual, me doy cuenta de lo emocionante que es la consultoria en
MYPE, ya que estads ayudando a empresas que realmente lo necesitan y puedes
tener un impacto notorio con propuestas mas sencillas. Con todo lo anterior, me

convenci de que en un punto quiero dedicarme a la consultoria a empresas.

Considero que uno de los problemas que necesitan solucién en la mayoria de las
empresas es el tema de estructura organizacional, estrategia y documentacion de
procesos. Los problemas anteriores son los que atendimos en nuestro proyecto,

beneficiando a la empresa general.

Atendiendo dichos problemas, logramos establecer una clara estructura
organizacional con definiciones de puestos bien definidas, por otro lado, los
empleados fueron de gran ayuda ya que mostraron en todo momento apertura

para el proyecto en las actividades clave como las entrevistas personales.
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Por otro lado, los dilemas éticos al intervenir en una MYPE son al momento de
hablar con los empresarios y ver claramente su situacion y no poder hablar de
mas, ya que ellos son los que deben de convencerse de las necesidades de su
empresa. Ademas, al hablar con los colaboradores es dificil no prometerles que

vas a solucionar sus problemas a pesar de que son claramente importantes.

Personalmente considero que mi experiencia PAP fue bastante enriquecedora ya
que me permitié confirmarme a mi mismo que soy un excelente profesional y que
con trabajo en equipo es posible lograr objetivos importantes a pesar de los
obstaculos como la administracion del tiempo y los contratiempos ajenos a

nosotros.

Respecto a mis decisiones personales considero que el tomar compromiso y
profesionalismo con los empresarios y sus colaboradores fueron claves, ya que
nos permitieron establecer confianza mutua para el desarrollo del proyecto. Dicho
proyecto me lleva adentrarme mas en el proceso de consultoria para en algun

punto poderlo ejercer con una remuneracion.

Es necesario resaltar que los logros obtenidos de ninguna manera hubieran sido
posibles sin la mentoria de nuestra consultora la Mtra. Laura Tiburcio, ya que nos
acompafi6 en todo momento durante la consultoria, si no era de manera
presencial, siempre estuvo al tanto de los avances en la misma y de las
correcciones de los entregables que se entregaban periddicamente. Por otro lado,
mi equipo fue muy bueno ya que encajamos de la mejor manera y nos

comprometimos como equipo para lograr los objetivos planteados.

Grupal
Como equipo desarrollamos la capacidad de trabajo colaborativo, comunicacion,

profesionalismo, organizacion del trabajo, adaptabilidad al cambio,
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responsabilidad, compromiso y empatia. De y con los compafieros aprendimos:
Puntualidad, dedicacién, conocimientos de otras carreras, compafierismo,

tenacidad y paciencia.

Lo que favorecio fueron las similitudes en la forma de trabajar de los integrantes
del equipo, lo que dificulté el trabajo en equipo fueron las complicaciones con el

manejo de tiempos.

Las conclusiones a las que llegamos son que: Si no hay una buena integracion
entre las diferentes areas no puede haber un buen manejo de recursos. Cuando
se presenta un problema dentro de la empresa puede ser causa, efecto o
consecuencia de practicas poco apropiadas. La comunicacion entre areas es clave
para el buen funcionamiento de la empresa. Es de vital importancia el seguimiento
permanente que le den los empresarios a las actividades, asi como crear

conciencia de lo que representa un proceso de mejora continua.

Los resultados son buenos en cuanto a los impactos en la estructura
organizacional. Lo anterior nos ayudd a entender de mejor manera la importancia
de la misma para poder establecer procesos y buenas practicas dentro de la
empresa. En cuanto a la parte financiera los resultados fueron positivos por lo que
significa disponer de informacion valida, confiable y completa, necesaria para la
planeacién y toma de decisiones; esto nos mostro los retos que se enfrentan en la
vida real de las organizaciones. En la parte comercial se establecio la
infraestructura necesaria para el futuro establecimiento de procesos del area para
la estandarizacién de operaciones, todo ello aportd aprendizajes acerca de la
relevancia de contar con una buena cimentacion para comenzar a construir sobre

bases firmes.
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1.  Conclusiones

Consideramos que la MYPE es el motor de la economia mexicana, un porcentaje
mayoritario de los empleos son generados por estas pequefias empresas. La
cultura mexicana se ve reflejada en las acciones y actitudes que destacan en la
gestion de dichas empresas, de la misma manera, es vital hacernos conscientes
de la problematica para poder presentar propuestas que brinden soluciones

especificas.

Nuestra perspectiva acerca del futuro de la empresa con la que trabajamos en
este proyecto es positiva y optimista. Consideramos que la empresa tiene muchas
fortalezas internas y oportunidades dentro de la industria; su propuesta de valor
los posiciona por encima de muchos de sus competidores ante la percepcion de

sus clientes, lo que le brinda a la empresa una oportunidad de crecimiento.

Consideramos que los empresarios tienen la disposicion y apertura para realizar
cambios que beneficien la gestion general de la empresa; cuentan con habilidades
y aptitudes que benefician el buen camino de la organizacién, asi como una
filosofia humanista que intentan imprimir en las préacticas internas y en el trato al

cliente, consolidando una cultura empresarial firme.

La metodologia del proyecto de aplicacion profesional de consultoria en MYPE
aporta un beneficio invaluable para la empresa. Mediante las herramientas de
diagnoéstico que nos proporciona la metodologia, se puede detectar con precision
el problema de raiz, que esta dando pie a los malestares secundarios de la MYPE.
De esta manera se facilita el desarrollo de propuestas, que impacten directamente
al problema principal, y se construya el cambio a partir de la implementacién de

dichas propuestas.
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La interaccion social y profesional afecta de manera directa a todas las personas
gue conforman la empresa, tanto al personal como colaboradores externos. Es por
esto, la importancia de tener una cultura empresarial solida, que brinde sentido de
pertenencia al capital humano. De esta forma, las interacciones son transparentes
y se busca llegar a un objetivo o meta comun, trascendiendo la individualidad del

colaborador.
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