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RESUMEN

En el presente trabajo se presenta la serie de acciones realizadas para una labor de
consultoria en una Mypes. El objetivo principal de este proyecto consiste en
proporcionar a la MYPE un medio para contribuir a su consolidacion, a través de un
modelo de consultoria con intervencion de estudiantes universitarios que da origen
al nombre de “Consultorias Universitarias” y que es fomentado por el Centro
Universidad Empresa del CUE. Primero se realiz6 un analisis contextual para
entender el mercado y regulacibn de accion, posteriormente se realizd un
diagnostico donde se encontr6 que la empresa estaba en un nivel confiable de
maduracion y que el problema principal habia sido su crecimiento descontrolado
basado en una deficiente planeacion estratégica. Para favorecer al crecimiento
controlado de la Mypes el equipo de trabajo se enfoc6 en realizar labores de
estandarizacion a través de: diferentes manuales de procedimientos en las areas de
recursos humanos, mercadotecnia y administracion, ayudar a entender la
importancia de una planeacion con objetivos operativos y estratégicos, ademas a
lograr enfocar la accion social de la A.C. a mercados que podrian verse
beneficiados en una relacion ganar-ganar y a sus finanzas que deben tener un
marco especifico de ganancia y reinversion. Los resultados de la implementacion
indican que la empresa logro adecuar su labor practica a su area organizacional y
sobre todo tener claro cémo, por qué, cuando y donde iban a enfocar sus
actividades para el desarrollo.



INTRODUCCION

La situacion de las Micro y Pequefias empresas en México es aun muy desconocida
por personas que no tienen tendencias empresariales. Por ello el ITESO considera
importante a través de sus proyectos de aplicacion profesional (PAP) dar la
oportunidad a alumnos de diferentes carreras la practica interdisciplinaria de una
consultoria. Esto en conjunto con el beneficio propio de la Mypes buscando que se
logre a través de esta relacion profesional una orientacién hacia soluciones que

mejoren la utilizacion de recursos y faciliten la toma de decisiones inter-empresa.

El objetivo principal de este proyecto consiste en proporcionar a la MYPE un medio
para contribuir a su consolidacion, a través de un modelo de consultoria con
intervencion de estudiantes universitarios que da origen al nombre de “Consultorias
Universitarias”. Este objetivo se considera alcanzable al mejorar aspectos
particulares y la organizacién, la consultoria trata de establecer los puntos
principales de apoyo a incidir que permitan mejorar las condiciones de su continuo

desarrollo. Entre los beneficios que se pueden obtener gracias a la intervencion son:

e Mejora en procesos de informacion y toma de decisiones

e Cambios en la motivacion e involucramiento del personal hacia la empresa

e Creacion e implementacion de herramientas que mejoren la habilidad
administrativa

e Optimizacion en la determinacién de costos y flujos de efectivo

e Determinaciéon de estandares de medicién y control

e Incrementd en potencial de ventas gracias a una redefinicion de su

metodologia

Esta consultoria es la primera en su tipo al realizarse a una A.C. lo cual implicaba
una redefinicion de la labor global de la intervencion, aunque mantuvo su proceso
habitual A continuacién se presentan las actividades especificas realizadas a lo
largo de siete meses de actividad continua por parte de un equipo conformado por
un mercadologo, una administradora de empresas, un ingeniero financiero y un

psicologo.



METDOLOGIA

El proyecto comienza con una labor de reclutamiento por parte del Centro
Universidad Empresa (CUE) del ITESO. Al ser elegidos, con base en sus
experiencias profesionales anteriores, su personalidad, y sus habilidades préacticas y
tedricas especificas los alumnos de ultimos semestres reciben una capacitacion de
tres semanas para su mejor desempefio en la empresa, con la vision final de que
comprendan el amplio margue de accion de una consultoria y su importancia. Al
pasar esas tres semanas, se conforman grupos de trabajo a los que —de nuevo,
después de un andlisis especifico de habilidades y compatibilidad- se les asignan
empresas especificas. Ahi comienza la labor de entendimiento del negocio y
analisis del entorno, donde se busca que se entienda el ¢por qué? de la empresa,
cuales son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; ademas de
entender en que sector del mercado se enfocan, y si existen 0 no regulaciones para

Su actuar.

Posteriormente, se pasa a una etapa de diagnostico donde se evalla la empresa
desde su estado pre-implementacion (pre-consultoria). Esto se hace a través de una
herramienta llamada DIE y otras herramientas de medicion aleatorias. Al finalizar se
tiene una sesion de redefinicion del planteamiento estratégico para poder alinear las
propuestas de mejora del equipo a una mision, vision y valores coherentes a lo que
se espera a seis meses, en un momento post-implementacién. Al definirse el marco
de accibn a través de una seria de propuestas de mejora en seis areas funcionales:
gestion, administracién, finanzas, mercadotecnia, recursos humanos y junta clinica —
esta ultima agregada exclusivamente para el caso de esta A.C.- se comienza con la
labor de implementacion. La labor de implementacion es controlada a través de un
calendario (o diagrama Gantt), donde se fijan acciones a realizar durante los cuatro
meses de implementacion y se define a través de un tablero de indicadores los
resultados esperados, los beneficios que una accién especifica traerd y la manera

de medir el éxito de la intervencion.

Por altimo, se presentan los resultados de los directivos y empresarios de la A.C.,
ademas de a los coordinadores del ITESO, esto en aras de defender y explicar las
labores realizadas, su fundamentacion, y recomendaciones y reflexiones finales por

parte del equipo consultor. Cabe mencionar que a lo largo de todas estas etapas se



tiene un acompafiamiento con un consultor Senior y con el coordinador principal del

proyecto en todo momento.



1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Fichatécnicay perfil del empresario

Datos generales de la empresa:

Nombre: Asociacion Civil

Domicilio: Tlajomulco de Zufiga

Teléfonos: 000-000-00-00 Pagina web:

Tiempo de fundacion: 2 afios | Forma juridica: Asociacion Civil

Numero de empleados: 17 Giro de la empresa:

Datos generales del empresario:

DIRECTOR

Nombre: (directora)

Escolaridad: Lic. Psicologia Edad: X afos

Experiencia previa: Coordinadora en diferentes areas de adicciones.



http://www.mexicomenecesita.org.mx/

Datos generales del empresario:

INVERSIONISTA-EMPRESARIO

Nombre: Empresario

Escolaridad: Lic. Administracion Financiera

Edad: X anos

Experiencia previa: Voluntario y empresario

Datos generales del empresario:

ASESOR DEL EMPRESARIO

Nombre: Asesor de empresario

Escolaridad: Lic. Administracion Financiera

Edad: X anos

Experiencia previa: Consultor en micro y pequefias empresas.




1.2. Historiade laempresa

El proyecto, actualmente conocido como “LA ASOCIACION CIVIL”, naci6
originalmente como un programa y equipo de rehabilitacion en el Reclusorio
Preventivo de Puente Grande, Jalisco, donde pudieron acreditar una tasa de

reinsercion social del 85% de la poblacion de adictos dentro del penal.

Con la misién de transformar personas con problemas de adicciébn a sustancias
psicoactivas y tendencia a conductas antisociales y autodestructivas, para
reintegrarse nuevamente a la sociedad, el padre XXX, voluntario dentro de la labor
del equipo de la clinica de rehabilitacion dentro de la penal, compartio su visidon con
la psicéloga (miembro del equipo), directora Pérez Alcala, junto con otros

colaboradores e inversionistas.

Por lo que, en el 2013, el gobierno del estado inicié la construccion de las primeras
instalaciones bajo el esquema de Centro Supera. Sin embargo, por distintas razones
nunca operd y fue abandonado por dos afios, en los que fue robado y saqueado.
Fue licitado por el proyecto “LA ASOCIACION CIVIL” y les fue cedido en comodato

por el DIF de Jalisco.

Después de ser habilitado nuevamente el centro, en 2015, con mas de 16 hectareas
e infraestructura para atender 40 adictos, en las primeras semanas iniciaron a
operar con solamente 3 personas y un personal de 3 personas mas. Al final de ese

afo, el centro ya tenia 12 residentes.

A finales del 2016 fueron autorizados por la Fundacién Gonzalo Rio Arronte I.A.P.,
para arrancar el proyecto de insercion laboral de las personas liberadas del
reclusorio de Puente Grande, Jalisco, con un costo de $5,980,000 para tratar 120

adictos, con el objetivo de lograr una tasa del 90% en reinsercion social.

En febrero de 2017, la Lic. directora del S. Pérez asume la Direccion General de la
institucién. En junio de ese afio, Fundacion Stella Vega, A.C., comenzd una
donacidon econOmica y en especie mensual. En agosto se le autorizé la licencia

municipal, en noviembre el Congreso del Estado autorizo el contrato de comodato
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celebrado con el DIF Jalisco para que se extendiera su vigencia por un periodo de
cincuenta afios, es decir, hasta el afio 2064. Ingresaron al Programa de Prevencion
de Adicciones de la Policia Federal, se afiliaron a la Federacion Mexicana de
Comunidades Terapéuticas, y son miembros de la red de comunidades mexicanas
en el programa de S| CALIDAD para la certificacion de las Buenas Préacticas del
modelo de comunidad terapéutica a nivel Latinoamérica.
Actualmente tienen un reconocimiento con duracién de 3 afios, por el cumplimiento
de los requisitos de la NOM-028-SSA2-2009, otorgado por la Comision Nacional
Contra las Adicciones (CONADIC) y el CECAJ.

Es importante mencionar que “LA ASOCIACION CIVIL” ha recibido residentes
provenientes de otros estados distintos de Jalisco; en el informe del afio 2017, éstos
representaban el 12.5%, el 69% egreso del programa de tratamiento, 21% continu6
al cierre del afio y solo el 10% se fugdb o se dio de baja voluntariamente.
En ese mismo afio, se rehabilitd la planta de tratamiento de aguas residuales para la
obtencién de agua apta para el consumo humano de acuerdo con las normas
vigentes, también se construy6 un salon de usos mdultiples para 200 personas, y se
construy6 el complejo de talleres (carpinteria, reposteria, pifiatas y agro cultivos),
gue se equipé para la imparticion de clases bajo personal -capacitado.
Actualmente cuenta con un personal de 20 personas, entre ellos psicélogos, un
médico, psiquiatra, cocinera, personal de intendencia, chofer, consejeros, vigilantes,
y administracién, ademas de los colaboradores que imparten los talleres para los

residentes.

1.3. Entendimiento del negocio

Macroproceso de la empresa

Es macroproceso nos ayuda a ver de forma general los procesos de la empresa.
Definidos por 4 grandes procesos dentro de la empresa, procesos estratégicos,
procesos primarios u operativos, procesos de soporte y junta clinica.
e Junta clinica: se entienden como todos los procesos relacionados con los
usuarios del centro dentro de los cuales se integran 3 principales areas que

engloban las actividades de la junta clinica.
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e Administracion estratégica: encargada de establecer y controlar las metas del

ADMINISTRACION ADMINISTRACION
ESTRATEGICA JUNTA CLINICA

PROCESO DE
SOPORTE

OPERATIVA

centro. Son los que proporcionan directrices a los demas procesos, es decir,

indican como se debe realizar para que México Me Necesite logré la Vision.

Son liderados por la alta direccion.

Administracion operativa: Aquellos que impactan directamente sobre la

satisfaccion del usuario y sus familiares y cualquier otro aspecto de la mision

de la organizacion. Son procesos operativos tipicos como compras, manejo

de personal, recibos a donadores o atencion al cliente.

Procesos de soporte: son los procesos que no estan ligados directamente a

la mision de la organizacion, pero que resultan necesarios para que los

procesos operativos y junta clinica puedan cumplir con sus obijetivos.
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1.4. Fundamentos estratégicos de la empresa

Propuesta de valor

Se trabaja con un modelo de comunidad terapéutica en instalaciones amplias con
un precio accesible con posibilidad a becas, ademas de un equipo integral y
multidisciplinario de trabajo. Su modelo de tratamiento “hibrido”, en el que se incluye
labor de reinsercion es aquella que caracteriza a LA A.C. para lograr su cometido

final de reintegracion a la comunidad.

Ventaja competitiva

“La Asociacion Civil” se distingue por realizar una rehabilitacion humanizada basada
en el modelo de comunidad terapéutica con instalaciones amplias y bien
condicionadas que acomparfan al tratamiento psiquiatrico, psicolégico, organico,
terapéutico, social, espiritual y fisico del rehabilitado. Todo esto bajo el cumplimiento

de las normativas mas exigentes del gobierno y centros de capacitacion nacionales.

Nuestra principal labor es darle al rehabilitado todas las herramientas para que no
sblo se reinserte en la sociedad al salir sin saber a donde ir o qué hacer, sino
reintegrarlo dandole una oportunidad laboral apoyada por el mismo centro con
sustento en sus talleres de oficios multiples.

1.5. Andélisis del entorno

Introduccién

La presente investigacion se realizd durante el mes de febrero de 2018 con el
objetivo ultimo de establecer y esclarecer el panorama del mercado al que “La
Asociacioén Civil” (LA A.C.) pertenece. A continuacion, se muestran los resultados de
la investigacion realizada en fuentes secundarias, realizadas por instituciones

oficiales, de nivel estatal y federal, con informes sobre censos, unidades
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econOmicas e investigaciones realizadas en el campo acerca del tema de las

adicciones y centros de rehabilitacion.

Se propuso investigar a través de datos recabados de entrevistas con expertos en el
tema y con la representante de la organizacion “La Asociacion Civil”’, bases
estadisticas sobre la poblacion dentro del mercado de personas adictas y
segmentos de éste, en el que se encuentran las personas que llevan un tratamiento
o rehabilitacion. También se revisé el sistema de clasificacion del SCIAN, ademas
de censos econdmicos, poblacionales y socioculturales. Dicha metodologia de
investigacion arrojé la posibilidad de establecer variables que demuestran las
posibles areas de mejora en LA A.C. y las bases sdlidas en las que éstas podrian
sustentarse. El conocer dicho panorama ofrece una mejor vision del contexto para

lograr asi encontrar las areas de oportunidad y las fortalezas de la asociacion civil.

Las variables propuestas para el presente analisis son: el precio, metodologia y
estigmas en relacién con el tratamiento; la cantidad de poblacion a atender, la
normatividad que ese tipo de centros deben seguir, la propuesta de valor que
caracteriza al centro y la variabilidad de apoyo en forma de donaciones tanto por
parte del gobierno como de la sociedad civil 0 empresarios ya sea econémicamente

0 en especie.

Se espera que el presente documento logre ser de gran utilidad en el proceso de
implementacion por parte del equipo de ITESO para asi poder establecer un formato
gue sea de ayuda en el andlisis del entorno que se realice de forma continua por
parte de LA A.C.
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Tabla resumen del andlisis del entorno

Para la simplificacion de lectura y organizacion de informacion se presenta la tabla

resumen de las variables, donde se menciona la variable investigada y se indica si

es una oportunidad, una amenaza o ambas.

Variable Oportunidad Amenaza
Aspectos econémicos:
En Tlajomulco la En la zona no existen |Falta de interés del
mayoria de las centro parecidos en [gobierno y el municipio

unidades
econdmicas se

dedican al comercio.

instalaciones,
certificaciones o modelo
de

reinsercion que tiene LA

tratamiento y

A.C., por lo que podrian
obtener apoyos de parte

del propio municipio.

para tratar personas con
adicciones.

En laregion de
Tlajomulco existen
personas que
presentan carencias
sociales, y personas
por arriba de la linea

del bienestar.

Existe poblaciéon con
necesidad de tratamiento
gque podria pagar su
tratamiento y solventar
algunos gastos de la

institucion.

Existe poblacién sin la
capacidad econdmica de
pagar el tratamiento, falta
de becas y capacidad de
la institucion para

atenderlos.

Aspectos socioculturales, demogréaficos y ambientales:
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Estigma en relacion
con ladrogadicciony
conductas de

dependencia

La ayuda social tiene
como poblacion ideal
personas que han

logrado un cambio en su
vida en relacion con la

pobreza y las drogas

El estigma expresa que

los drogadictos nunca

cambian 'y que la

reinsercion es una utopia

Existe mucha

poblacién sin atender

Mas 700,000 personas

que reconocen ser
adictas jamas han sido
internadas en un

tratamiento residencial

Esta poblacion puede

elegir otros centros
diferentes a LA A.C. para
su tratamiento. Falta de

interés por tratarse.

El mercado del

narcotrafico va en

El nivel de ventas vy

consumo va en aumento

Cualquier tema

relacionado con el

aumento provocando una | consumo de droga resulta
poblacibn mayor para | peligroso por su cercania
ofrecer los servicios de | con el crimen organizado
prevencion, educacion y
tratamiento.

El nivel No existe la capacidad

socioecondmico del
sector mas afectado

es bajo

econdémica para solventar
un proceso de tratamiento

residencial de 6 meses.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:
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Normatividad

Se cumple con toda la
normatividad exigida por
el gobierno e incluso se
tienen factores
identificados como de
calidad por

CONADIC

parte del

Pocos recursos

asignados al tema de

Interés por parte de otras

instituciones para apoyar

El gobierno actual no esta

destinando dinero para el

las drogas econdmicamente este | tratamiento o0 prevencion

tema. de las conductas adictivas

No existe ningun Se podrian lograr | La UDG esta a punto de
centro por parte del | convenios con el | abrir uno en este afio

gobierno para el
tratamiento de

adicciones

gobierno para ser su
de

nacional con un plan de

referente manera

crecimiento coordinado

Aspectos de competencia:

Propuesta de valor

AUn a pesar de practicar
técnicas comunes a otros
centros se distinguen por
su modelo de reinsercion
social basada en una
educacion continua 'y

talleres de oficios

No tienen un sistema de

confidencialidad con
relacion al método
impidiendo que sea

replicado por otros centros
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Colaboracion
Carbono 14

Creacion de medios
para facilitar las
donaciones y ampliar las
opciones para hacerlo.

Atraccion de donadores
mediante el apoyo de
publicidad en eventos y

campanas.

No existe una estrategia
de mercadotecnia

establecida.

Rivalidad entre

competidores

Mejoramiento  continuo
de instalaciones y

modelo de negocio.

Competidores buscan
expandirse, algunos (uno)
copian caracteristicas del
modelo de LA A.C..

Entrada de nuevos

competidores

Personal mas

capacitado.

Competidores actuales

buscan expandirse.

Productos sustitutos

Aumentar el valor de LA
A.C..

Variedad de modelos de
negocio, precios mas
accesibles, tratamientos

de menor duracion.

Poder de
negociacion de los

consumidores

Incumplimiento de pagos,

becas.

18



Poder de
negociacion de los

proveedores

donaciones,

aumentar donadores.

Desarrollo del proyecto
de Pay pal para
campanas

publicitarias para

Cartera de proveedores
insuficiente, medios
insuficientes para realizar

donaciones.

Diamante de Porter

Proveedores
BAJD

Fundaddn Stella,
Fundadidin Gonzalo Rlo
Arrante

AN acepta d onatheos
econdmioos y en espede.
Arversionista Maurda)
<Lartera de provesdores
s uifi che e

sl s s fic entes
para ki o ol i

Sustitutos
MEDIA

Nariedsd de modelos de tratamiento  {Minnesota,
ambulatorlo, hospialario, comunidad  terapéutica,

b, ucicial], ane s, psiooterapta.

=0t model os fnewns] tienen predos mas acoesibles.

~Tratamibentos de menar dursddn.
Mo generain &l mismo valor que MIMN

Rivalidad entre com petidores

MEDIA

-Mmar x vivir, Cliniea Minnedota { Salta) ®, Bl
Santuario®, Doednica, Nuevo dia

-Budean expand i e

-Nio todas tienen instalaciones ad ecuad as.
-Exis ten mds d e 5 competid ores.
-Competidores tienen menoro mismo
tarmafio que MMN.

-Na incluyen la reins encidn social y laboral.
-Algunos inten tan oopiar carsc teriticss del
mod elo de MMMN.

Nuevos competidores
BAJA

-Certificaciones para centros

Compradores
MEDIO

Precios competitivos y
relativamente bajos
(MM N}
Ancumplimiento en el

pago
-Becas

-5 requiene perdonal capacitado en Ares clinica
-Buenas instalsciones
-Competidores setusles busesn expandin e

Analisis diagrama de Porter:

Podemos notar que las situaciones mas criticas para LA A.C. tienen relacion con la
variedad de tratamientos en el mercado, dos competencias fuertes dentro de las
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caracteristicas que tiene el CIIS de LA A.C. y el poco poder de negociacion que
tienen con sus proveedores (benefactores, donadores). Las principales fortalezas
guardan relacién con una propuesta de valor en la reinsercion social del tratamiento

con relacion a sus competidores y la calidad de sus instalaciones y servicio.

PRINCIPALES OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

El tema de las adicciones y conductas autodestructivas en México continda siendo
un tabu. Sin embargo, el hecho de que la mayoria de la poblacién decida ignorarlo
no significa que no exista. En el dia a dia la gente tiene un contacto muy cercano -lo
hagan o no consciente- a personas que en algun momento han tenido este tipo de

conductas.

Es dificil -desde un enfoque moral- considerar a este como un mercado 0 una
oportunidad de negocio, pero la accidén en relacion con la rehabilitacion de estas
personas es un mérito lo suficientemente grande como para buscar el crecimiento
de los CIIS al nivel nacional y bajo un modelo de franquicias tradicional. Al tener
claro que el crecimiento de “La Asociacién Civil” va siempre en pro y busqueda de
la sociedad mexicana se pueden lograr romper los estigmas que rodean a este tipo

de empresas.

Actualmente “La Asociacion Civil” enfrenta una serie de oportunidades y amenazas
gue obligan a su contexto actual a ser un punto de inflexion en su historia, justo
ahora se busca la creacion de resultados que impacte de manera significativa a la
forma en que se tratan las adicciones y sobre todo la reinsercion de los adictos al
nivel Guadalajara para posteriormente y basados en hechos buscan replicarlo a

nivel nacional.

Actualmente la poblacion a atender supera los 700,000 mil habitantes, y a pesar de
qgue la dicha cifra de habitantes estd compuesta, en su mayoria, por un nivel
socioecondmico bajo “La Asociacion Civil” tiene un precio competitivo que ofrece el
mejor tratamiento con posibilidades de beca y sobre todo un método novedoso que
cumple con toda la reglamentacion y lineamientos de calidad ofrecidos por el

gobierno. Esto quiere decir que existe un mercado que atender, y LA A.C. es uno de
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los centros méas capacitados dentro del Estado, sin embargo, la estandarizacion de
sus procesos detiene su crecimiento. De acuerdo con las entrevistas con los
expertos, el interés en el tema de las adicciones existe, aunque no siempre se tome
accion en éste, existen asociaciones y empresas interesadas en apoyar a estas

instituciones enfocadas a la labor social.

En cuanto a la competencia, existen diferentes opciones de tratamientos, y algunas
tienen un menor costo, ademas de algunos centros ya establecidos que cuentan
con varias instalaciones en diferentes ubicaciones; siendo éstos competencia, en

cuanto al conocimiento de marca, apoyos en donativos o gubernamentales.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al grupo de “La Asociacion Civil” intentar recopilar las lineas de
datos propuestas en este documento de cada zona geogréfica donde planea abrir
algun centro para poder medir el sector de la poblacion que puede ser un cliente
potencial y el nivel de competitividad que tiene en cada region. Toda la estadistica
se deberd de actualizar cada vez que alguna de las encuestas de INEGI o
CONADIC tenga una nueva version.

De igual manera estar en constante contacto (cada seis meses) con su
competitividad para actualizar nimero de centros, costos y capacidad puede ser util
para mantener una ventaja competitiva sobre los demas centros. Una propuesta de
dicha tabla puede ser la que se presenta en el apartado de aspectos de
competencia del presente. Pues es importante reconocer el crecimiento de
unidades economicas en este sector. Se aconseja también contar con un directorio
de fuentes confiables en los que la asociacion pueda tener facil acceso y pueda

mantenerse informada.
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2. Diagnéstico

2.1. Metodologia del diagnostico

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

resultados en la empresa sujeta a este proceso.

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

maneras distintas:

e 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 analisis exclusivamente en ciertas

areas especificas.

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

contrarios a los buscados.

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

caso deberan ser confirmados.
Con base en lo anterior y teniendo en cuenta las restricciones de tiempo y recursos

del Programa de Consultorias Universitarias, el proyecto que aqui se presenta se

centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.
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2.2. Proceso particular

Después del periodo de induccion para los consultores junior se comenzé el
proyecto de manera formal. ElI primer acercamiento se llevd a cabo en las
instalaciones del ITESO el dia 26 de enero del 2018, en ese primer acercamiento se
platico un poco acerca de la motivacion para la creacion de “La Asociacion Civil” y
su desarrollo de manera histérica, es decir se platico de su fundacion e historia.
Todo esto de manera informal debido a que el objetivo principal del mencionado

primer acercamiento era conocer el equipo de trabajo para los siguientes 6 meses.

En relacion con las visitas de la empresa se participd en una de las juntas
organizadas los viernes, realizadas en conjunto con los coordinadores de cada una
de las éareas y el director (interino) del centro. En la primera junta se conocié el
proceso de administracion financiera, la metodologia del tratamiento en todas sus
etapas, y la identificacion de las responsabilidades segun los procesos operativos
del centro.

Durante un periodo de dos semanas se indagd y recabd informacion sobre la
mision, vision, valores del negocio, organigrama, objetivos, funciones, expectativas y
procedimientos, todo esto por medio de entrevistas a las diferentes areas
operacionales del centro, y una entrevista con los empresarios. Para los temas de
conocimiento de mercado, competitividad, propuesta de valor, y contexto social,
demografico y econdmico se utilizaron las herramientas de mystery shopper para
lograr el acercamiento a otros centros de atencién en adicciones, entrevistas a
profundidad con expertos en el area, se recabaron datos duros con base en censos
estadisticos e informes de las principales dependencias del gobierno que tienen
relacion con el mercado (CONADIC, CECAJ e INEGI). Por ultimo, para pulir la
informacion recopilada se platicé con diversos donadores del centro con el fin de
conocer su perspectiva sobre LA A.C., qué tanto conocian de la asociacién, si
encontraban algun area de oportunidad para el centro, el tipo de donativo que
realizaban, por cuanto tiempo han sido donadores y la causa de hacerlo. Ademas,
se aplicé un test de clima laboral y una encuesta de satisfaccion a los familiares de

los usuarios del centro.
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En las siguientes visitas se realizé un recorrido por el CIIS (Centro Integral de
Intervencion Social) para poder entender la metodologia empirica de trabajo y
entender los cambios que esta sufriendo actualmente la organizacion tanto en
instalaciones como en operaciones. Toda esta informacién nos permitié generar las
hipétesis que debiamos tener en relacion con amenazas, oportunidades, fortalezas,

y debilidades de “La Asociacion Civil”.

Las areas que se definieron en LA A.C. fueron: finanzas, administracion,
mercadotecnia, recursos humanos, y operaciones, con su divisién en tratamiento

psicoldgico y en impacto social en las areas de prevencién y talleres de oficios.

Para el area de finanzas se sostuvieron conversaciones con Administrador
Financiero, quien envioé los archivos de apoyo en el area de finanzas, en las
conversaciones se hicieron preguntas para indagar en que habia oportunidad de
mejora. Compartié archivos como documentos de movimientos auxiliares, balance
general y flujos de efectivo. Posteriormente se analizaron los documentos. Los

documentos que se tenian eran muy completos.

CONTPAQI | Centro de Promocion y Capacitacion para la dignidad de la persana, AC Hoja: 1

Fecha: 12/Enei2018

CONTPAQi  Centro de Promocion y Capacitacion para la dignidad de la persona, AC Hoja: 1
Posicion Financiera, Balance General al 30/Jun/2017 Fecha: 09/Feb/2018 cuert

2GCTIvo PASIVO Focha Too Nimaro | Ganceslo | Refersncia Coraos sboros sado
CIRCULANTE CIRCULANTE
BANCOS 928,513.88 PROVEEDORES 7,956.99
DEUDORES DIVERSOS 25,939.40 IMPUESTOS POR PAGAR 73.174.58
IMPUESTOS PAG X ANTICIPADO 19,310.00 _—
— Total CIRCULANTE 81,131.57
Total CIRCULANTE 973,763.28
FlO SO ]
SUMA DEL PASIVO 81,131.57 boonet
MOB Y EQ DE OFICINA 2,318.97
MOBILIARIO Y EQUIPO DE COCINA 26,181.04 CAPITAL
OBRA EN PROCESO DE ACTIVOS F.. 89.720.91
DEP ACUM DE EQ DE OFICINA 308.00 CAPITAL CONTABLE
Total FIJO 117,912.92 RESULTADO DE EJ ANTERIORES 240,175.31
DIFERIDO Total CAPITAL CONTABLE 240,175.31
SEGUROS PAGADOS X ANT 10,709.62
AMORT. ACUM SEGUROS PAG X A.. §,125.18 Utilidad o Pérdida del Ejercicio 776,662.68
Depositos en Garantia 4,708.92 _
- SUMA DEL CAPITAL 1,016,837.99
Total DIFERIDO 6,203.36
SUMA DEL ACTIVO 1,097,969.56 SUMA DEL PASIVO Y CAPITAL 1,097,969.56
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NGRESOS MMN JUN JUL AGD SEP oCT NOV DiC
INGRESOS POR DONATIVOS ] 34000 | 5 418500 | S Ba4 6 | 5 205,000 | S 5Eqi20 | S 1BEJ0C | S 574100
INGRESO0S BPOR DONATIVGS BN ESPECIE 5 = 5 - 3 = 5 - 3 - % 3 2396
INGRESCS POR FOMDOS & APOY0S GUBERMAMENTALES| & 5 = 5 = S = 5 = 5 5 255,000
INGRESCS POR CUCTAS DE RECUPERACION 5 q1o78 | 3 a7fas | 3 5607 | & 72478 | § 65284 | 5 o528 | 5 Fa.457

SB84.336
SE50ARe SsTer00
S418500
5400000 $y3sc00
£100.000 5255000
$r0g.000 $aBi. 300
S200,000
. Sraab7

500,000 53078 sa7504 . | oaker I Sraare P i)

. S mm 5 % *rmm | | i | |
JUM L AGO SER QT I
WINGRESSS PUR DONATIVOS  MINGRESOS POR DONATVOS EM ESPFECIE M S POR FOMDOS & ¥ BERMAMENTALES  mINGRESCS POR CUOTAS DE RECUPERACION

COMPOSICION DE INGRESOS

B INGRESOS POR
DOMATIVDS

W INGRESOS POR
DOMATIVGS EM ESPECIE

INGRESOS POR FONDOS
& APOYOS
GUBERNAMENTALES

B INGRESOS POR CLOTAS
DE RECUPERACION

Para el area de administracién se sostuvieron conversaciones con el director

interino, Administrador Financiero, quien explicé qué es “La Asociacién Civil”, qué rol

tiene ahi y por qué se incluy6 al proyecto. También compartio el funcionamiento de

la empresa, qué areas se tienen, algunos datos sobre el personal, los proyectos que

se tiene para cada area, algunos logros, procesos en algunas areas.

Proporcioné también informacion sobre las areas de:

e Finanzas

o Flujos de efectivo

o Balances generales

o

Informe anual

e Historia y antecedentes de LA A.C.

e Perfiles de puesto

e Misidn y vision

e Video corporativo.
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Posteriormente se realiz6 una entrevista informal al responsable de la
administracion, Quien explico sus funciones, el tiempo que tiene en la organizacion,
observaciones que hizo sobre el clima laboral, los formatos que utiliza y el sistema

gue usa para el registro de ingresos y egresos.

Se investigd sobre el mercado, otros centros, entrevistas para conocer la situacion

de las drogas y tratamientos de rehabilitaciéon en México.

Para el area de mercadotecnia se platico en un inicio de la consultoria de forma
general, después de la primera sesion con los empresarios se inicid una basqueda
en areas de oportunidad especificas. Se utilizd6 una herramienta de diagndstico para
el area de marketing al Director Interino. Posteriormente se realizé una entrevista a
Carbono 14 que es la empresa encargada del manejo de redes sociales y
comunicacion de LA A.C. A continuacién, se muestra la aplicacién de la encuesta.

EVALUACION DE LA IMPLANTACION DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING

No Deficientel 2 3 4 Excelente
sabe 0 5

A. Enfoque basico

1 ¢Demuestran las X
actividades de marketing
de su empresa que en la
organizacion existe una
clara comprension de los
segmentos del mercado,
sus caracteristicas vy

tendencias?
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F. Controles

22 ¢Se incluye en cada plan X

un mecanismo de control
gque permita vigilar su
implantacion de una forma
regular, metddica vy
obligatoria, en el que se
prevean los instrumentos
que se van

a utilizar?

23 ¢Se incluyen programas X
de contingencia para
afrontar las situaciones
que no se
comporten de acuerdo
con el plan disefado

inicialmente?

Para el area de recursos humanos se realizaron entrevistas de acercamiento con
todos los trabajadores de la empresa, ademas de aplicar un instrumento de clima
laboral, y una evaluacién de la nocién de los perfiles de puestos. Esta ultima debido
a la poca actualizacion que han tenido sus manuales y el constante crecimiento del
CIIS que ha provocado el aumento de las responsabilidades a atender en cada

puesto.

Para el area de operaciones en su rama de tratamiento psicolégico se tuvo una
entrevista a profundidad con el coordinador de la junta clinica: Coordinador Clinico,
ademas de leer los manuales de procesos para el tratamiento. Se logré entender el
proceso que ademas sustentaba la propuesta de valor en la diferenciacion del
tratamiento. En la rama de impacto social se analizé Unicamente los talleres de

oficios pues la labor preventiva aun esta en proceso de planeacion. Los talleres de
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oficios fueron analizados a partir de entrevistas con sus encargados y lo que

referian con relacién a los procesos y estandares que la direccion les exige seguir.

Preguntas para los empleados del centro:

¢,Como llegaste a LA A.C.?

¢,Cuales son tus funciones en LA A.C.?

¢, Como has observado el crecimiento del ClIS? ¢ Qué sensaciones te deja?
¢ Como es la relaciéon con tus compafieros de trabajo?

¢Existe algun area de mejora en cualquiera de las areas del centro desde tu
perspectiva?

¢, Crees que puedes con la carga de trabajo que se te otorga?

¢ Como percibes la comunicacion entre los puestos directivos y operaciones?
¢ Cuél es tu horario de trabajo?

¢, Cual es tu salario?

¢,Cuentas con algun tipo de capacitacién en tu trabajo?

¢ Cuentas con algun tipo de bonificacion por trabajo?

¢ Tienes que rendir algun informe de tus actividades en algin momento?
¢,Cada cuanto se evalla tu desempefio?

¢ Estas contento actualmente con tu trabajo?

Preguntas para los encargados de taller:

¢,Coémo llegaste y LA A.C.?

¢,Cuales son tus funciones en LA A.C.?

¢, Crees que puedes con tu carga de trabajo?

¢, COmo es la relacién con los usuarios del servicio?

¢, Cual es tu salario?

¢,Cual es tu horario de trabajo?

¢,Cuentas con algun tipo de capacitacion en tu trabajo?

¢, Cuentas con algun tipo de bonificacién por trabajo?

¢ Tienes que rendir algun informe de tus actividades en algin momento?
¢,Cada cuanto se evalla tu desempefio?

¢, COmo se maneja tu carga de trabajo, por pedidos o por inventario?
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¢, Como consigues los materiales?

¢ Tienes algun inventario?

¢ Se le da mantenimiento al mobiliario?

¢, Como es la relacion con tus comparieros de trabajo?

¢ Estas contento actualmente con tu trabajo?

Se realizaron encuestas de clima laboral, para conocer el ambiente en el que se

trabaja en LA A.C. y analizar la relacion que tienen sus colaboradores.
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También se llevd a cabo una encuesta de satisfaccion del servicio a los familiares

de los residentes del centro.
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[ENCUESTA DE SATISFACCION: MEXICO ME NECESITA
L presente encuests tiene como objetiva conocer su opinién acerca de la
usted tiene acerca del servicio brindada por el Centro México Me Necesita on &
todas sus dreas de intervencion. Considere que |a realizacion de esta encussta sers utilizada
para mejorar y optimizar procesos del centra y sus senicios. Par favor contestz con total
sinceridad y sariedad. Todo el proceso de respuests es 100% confidencial.

1. iComo se entero del Centro de México Me Necesita [MMN)?
Referido de alguna dependencia de gobiema__ Familiar o amigo__
anuncio en fizsico o enlinea___ Pagina de Facebaook___

‘Congregacion religiosa___ Otra

2.- ¢Cudntas veces a visitado el CIIS de México Me Mecesita (MMN)?
1a3veces 4312 1za1g 1E324 28 omis

3.- éCudl es el motivo por el cudl visita el centro?

Adiceion a sustancizs psicoactivas Actitudes adictivas
Actitudes thas__ Otra
4.- ¢Cugnto es el tiempo que usted pasa normalmente en el centro?

30 min___ 60 min 120min 120min o més
5.- ¢C6mo considera la imagen del cantro en cuanto a la higiene?

1 2 3 4 5
Pésimo Malo  Regular Busnc Excelentz

6.- £COmMO considera la imagen del Cantro en cuanto a la instalaciones?
Moszbe Pésimo Malo Regular Bueno Excelents

Oficinas de expertas
Bafios

‘Comedor

Areas deportivas
Dormitorios
consultario Médico

Para finalizar la recoleccion de informacién, para la dltima visita al centro se
realizaron una serie de preguntas guia para terminar de completar esta etapa. Y se

dividieron por areas.

Preguntas para completar el diagnéstico

Areas principales: Administracion, Junta Clinica, Actividades de soporte, Educacion

de reinsercion

Tecnologia
¢, Cuadles son las tecnologias basicas del sector? ¢Cual es la antigiiedad de éstas?

¢, Como y quién da mantenimiento?

Empleados
Antigiiedad de los empleados

¢, Los empleados tienen la oportunidad de evaluar a sus jefes?

¢, Cémo valoras las habilidades y competencias de personal?

¢,Cudles son los lineamientos para fijar los salarios?

¢,Cuadles son las maneras de conseguir bonos segun su desempefo?

¢, Cuadles son los criterios para hacer la reformulacion de contratos de enero
20187
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¢, Cuales de las siguientes tomas en cuenta para la remuneracion del trabajo?
Habilidades
Competencias y certificaciones
Experiencia laboral previa
Antigiiedad en la empresa
Actitudes
Logro de metas
Liderazgo e iniciativa

Trabajo en equipo

¢ Existe Documentacion de permisos para faltas?

¢, Reglamento para la seguridad en el trabajo? ¢ Se ha actualizado desde el 20157
¢,Hay un proceso de induccién a la empresa?

¢ Como se construye en contratacion de personal?

¢ Se tiene un plan de capacitacion para el personal a corto plazo? En caso de no
existir ¢por quée? ¢ Cual es el plan de crecimiento de los empleados? ¢Cual es el
plan de capacitacion de los empleados? ¢ Se quiere tener?

¢ Cuél es el modelo de comunicacion interna a todo el personal en el centro?

¢,Cada cuanto haces una valoracion de los empleados?

*Revisar contrato de trabajo

*Revisar reglamento interno

¢,Cuales son los planes de reconocimiento para los empleados?

Servicio:

¢,Cual es tu criterio de calidad?

¢, Como se verifica la calidad de los productos en el proceso y al termino?
Indicadores para la logistica y operaciones ¢Como sabes que se esta cumpliendo

con las metas tanto en el tratamiento, como en los talleres?

Administracion:

¢, Como es el proceso de compras por parte de Administrador Operativo
¢ Tienen un registro de compras?
¢ Esta en electronico o manual?

¢,Cuadles son los principales donadores de los talleres?
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¢, Cuales son los gastos esporadicos que presenta el centro en relacién con su
mantenimiento?

¢ Por qué no se tiene un registro de productos terminados en los talleres?

¢Existe un reporte de rendimiento de materia prima, manuales y/o diagramas de
proceso: en tiempo y calidad?

¢, Se toma en cuenta el desgaste de la maquinaria para los talleres como un costo de
produccion?

¢,Cuadles son tus criterios y proceso para poder otorgar una beca?

¢, Qué sustento tienen los talleres en relacion con su creacién?

¢,Cual es el momento de la empresa en este momento?

Operaciones

¢ Se conoce la productividad de los talleres de reinsercion laboral y del tratamiento
de rehabilitacion?

¢,Cudles son o serian los objetivos de productividad de los talleres y el tratamiento?
¢,Ha habido paros en las operaciones (tratamiento y talleres)? ¢ Cuales han sido las
causas? (falta de materia prima, materiales, equipo, ausencias de personal o

retrasos, fallo en equipo, etc.)

Finalmente, para la elaboracion del diagnéstico de la empresa, se utilizaron
herramientas de analisis como la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), DIE (Diagnéstico integral empresarial), los resultados de
las encuestas anteriormente mencionadas y el analisis de la informacién recabada.
Estas herramientas permitieron encontrar el problema general de la empresa
expresado en diversos productos como lo son el diagrama de flujo, una
actualizacion del organigrama y un arbol de problemas. Estos productos se
realizaron con el objetivo de integrar la visibn de cada uno de los consultores y sus

areas de especializacion.
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Area del taller de reposteria y su Dormitorios LA A.C. para los
encargado. residentes

Oficinas area clinica

Equipo ITESO

Oficinas de junta clinica

38



2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

Gestion

La empresa cuenta con una mision, vision y valores que se muestra a continuacion:
Misiéon Actual

Generar la transformacion y recuperacién de estilos de vida dignos en personas con
problemas de adiccion a sustancias psicoactivas y tendencia a conductas
antisociales.

Vision Actual

Ser una institucion modelo en la transformacion de personas que han vivido en
situacion de delincuencia y drogadiccion, mediante un modelo de tratamiento Unico,
reconocido y replicado a nivel nacional e internacional.

Valores Actuales

-Amor

-Respeto

-Compromiso

-Responsabilidad

Finanzas

Es el area mejor cubierta del centro, ya que cuentan con un consultor experto en la

materia de administracion financiera. Sin embargo, en los talleres no se cuenta con

presupuestos mensuales registrados, ni se conoce el costo por paciente del centro.
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La empresa contaba con un organigrama, en el que no se consideraban todos los
puestos existentes, por lo que se realizé un nuevo organigrama para definir éstos
actualmente y su jerarquia en la organizacion. También se detecté que tenia datos
insuficientes debido a que no estaba actualizado, pues no se consideraron los

talleres de reinsercion, ya que solo se sefialé un area de capacitacion.

Posteriormente, en el nuevo organigrama se especificd ese puesto de “Coordinacion
de capacitacion”, incluyendo ahora si los talleres. Por otra parte, se especificd y
dividio el area administrativa, en la que participan Administrador Financiero y
Administrador Operativo. A continuacién, se muestran ambos organigramas, que

ilustran lo antes mencionado.

Organigrama Actual

Asamblea de
Asociados

Junta de
Gobierno

Comisiones

Direccién
General

53UNTACL|N|CA ------- - ‘ --------------------- i -“-“_“-"->“"-"-“”{ l
H COORDINACION DE COORDINACION '
H CAPACITACION CLINICA ADMINISTRACION
\ ;
! ! ! ' b '

CONSEJEROSEN | 1
ADICCIONES

TRABAJADOR
SOCIAL

SERVICIOS
GENERALES

PROCURACION DE

PSIQUIATRIA FONDOS

PSICOLOGO

’ MEDICO ‘ |

‘ COCINA ‘ | ASEO |

SEGURIDAD

Organigrama propuesto
CENSURADO POR CONDIFENCIALIDAD

Con respecto a la herramienta para diagnosticar el area de mercadotecnia,
utilizada para saber qué tanto LA A.C. conoce a su mercado, si utiliza estrategias de
mercadotecnia, si actualmente tiene una forma de medir el retorno de inversion en
publicidad y evaluar a la empresa Carbono 14 en LA A.C. En base a la entrevista se

deduce que “La Asociaciéon Civil” no esta aprovechando en un 100% a la empresa
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Carbono 14, se queda en herramientas basicas como Facebook y no hace
estrategias de marketing esperando un retorno de inversion, se utiliza mas para
crear contenido, que para marketing conjunto. En seguida se encuentran los
resultados de la herramienta utilizada:

RESUMEN: PERFIL DE LAS ACTIVIDADES DE MARKETING

e Podemos concluir que la empresa tiene una nocion general en la parte de
marketing, existe una implementacion basica.

e No se tienen objetivos a los cuales se quieran llegar, ni a qué mercado se
quiere llegar.

e Las estrategias que se utilizan son poco planeadas y de baja efectividad.

e No se plantea una estrategia para las campafas de Marketing. La publicidad
en publicaciones depende del alcance generado de forma organica. No se
define qué objetivos se planea alcanzar a partir de las estrategias.

e No se tiene una conversion, actualmente no se sabe cudl es el costo
beneficio de la herramienta de marketing. No se mide la rentabilidad, ni el

retorno de inversion.
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e Poco control por parte de LA A.C. hacia Carbono 14, basicamente se hace en
el momento. No existen programas de contingencia para afrontar situaciones

gue no se comporten de acuerdo con el plan.

En el tema de perfiles de puestos el promedio general de conocimiento acerca de
los puestos, segun los manuales actuales, es del 98% lo cual indica una adecuacion
a los estandares establecidos por LA A.C. para la labor de sus empleados. Se
confirma la necesidad de capacitacion de uno de los trabajadores sociales, y la falta
de comunicacion entre coordinador de junta clinica y psiquiatria. Se hace la
recomendacion de actualizar

Evaluacién General las tareas de trabajo social para

poder combinarlas con las de
Consejeros en Adicciones. De

. manera muy particular se
o resalta el caso de Un consejero
Regular en adicciones en relacion con

su demanda por un seguro de

vida.

En conclusién, se encontraron deficiencias en la estandarizacion de procesos
debido a la falta de documentacién. También se detecto la falta de mision y vision,
con objetivos y fechas establecidas, ademas de que éstas no estan apropiadas por
los miembros del centro, es decir, fueron impuestas sin considerar a los miembros
clave de la organizacion; y la definicion de tareas para el personal de la institucion,
ademas de que mucha informacién no se tenia actualizada, como los perfiles de
puesto. Aunque se reconoce que tienen coordinadores de area profesionales, y

cumplen con la NOM 028, lo cual no todos los centros de rehabilitacién tienen.

Se encontré un deficiente manejo en marketing, asi como la falta de estrategias
publicitarias. Es un area muy descuidada y se puede explotar mucho mas a la
empresa que les maneja esta parte de marketing, exigiéndoles resultados y

conversion en donaciones que actualmente no se tienen.
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En el &rea de talleres, actualmente tienen un formato impreso y en libreta, para
documentar algunas actividades, registrar a los residentes que tomaron el taller, y
registrar algunos costos, aunque no se tiene un control para estos, ni se cuentan
con procesos para realizar los pedidos. No se tiene documentacion sobre
inventarios, o programacion anual sobre las actividades que se llevaran a cabo. A

continuacioén, se muestra unos ejemplos.

2.4. Analisis e interpretacion de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacion

Herramienta DIE

Esta herramienta electrénica creada por el CUE del ITESO detecta los aspectos
clave que involucra un diagnostico, determinando en una grafica los resultados de
calificacion de cada area funcional de la empresa, de esta manera proporciona

43



informacion valiosa acerca de las areas con mayor oportunidad de crecimiento, asi

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

Analisis FODA

La herramienta FODA es un andlisis basado en las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que presenta cualquier organizacion y/o empresa. Dicha
herramienta demuestra cuales son los recursos (tanto fortalezas como debilidades)
con los que se cuenta que den posibilidad de llegar al objetivo planteado, y, por otra
parte, cual es el impacto de las amenazas y oportunidades que el medio ofrece. Un
analisis de estos factores permitira que la empresa y/o organizacion defina con
claridad las diversas actividades y, por tanto, las metas necesarias que se deberan

establecer para alcanzar los objetivos planteados. (Garcia & Cano, 2013)

Arbol de problemas

El arbol de problemas es una técnica que permite identificar las causas y efectos de
algun problema de la empresa, de esta forma nos permite identificar la raiz de la

problematica encontrando el problema principal y aclarando la vision para planificar

una solucion que ayude a minimizarlos o solucionarlos.

2.4.2. Aplicacion del instrumento y explicacion de su contenido y resultados
Herramienta DIE
Finalmente se realiz6 el llenado de la herramienta de Diagndéstico Integral

Empresarial (DIE), en el que arrojo los resultados de la situacion actual de la
empresa, en este caso en un nivel CONFIABLE.
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~RESULTADOUS GLOBALES DE LA EMPRESA: CONFIABLE

Areas funcionales

[ Escalas de calficacién: |[B=75y<=10 O >=5y<75@>=31y<5 W >=0y<31 |

GESTION
AF2.  |VENTAS ¥ MERCADOTECMA B6.0 1200
AF3.  |OPERACIONES 54.0 141.0 X 3 ASICA
AF4.  |RECURSOS HUMANOS B1.0 168.0
A5 [FINANZAS 114.0 163.0 0 CONFIABLE
Result TOTAL DE LA EMPRESA 396.0 725.0 5.4 COMNFIABLE

ados de areas transversales

o
RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas transversales

IEsm‘m de calfcacion:

>=75y<=10 O>5y<750>31y<5 W=0y<3i

PUNTAE CALIFICACION SORIA
MAXIMO [click para detalles) A

ESTRATEGLA
CALIDAD
SISTEMA DE INFORMACION 164.0 3380
PT4.  |GESTION DE LA INNOVACION ¥ LA TECNOLOGIA 180 B0
TOTAL DE LA EMPRESA E14.0 13320

El DIE (Diagnostico Integral Empresarial) es una herramienta que permite abordar
las cinco areas principales de una empresa: gestién, mercadotecnia, operaciones,
recursos humanos y finanzas. Dichas areas las clasifica segun calificaciones de:
sobrevivencia, béasica, confiable y competente, para una Mypes dentro de sus
primeros tres afos se esperaria que el DIE arrogara calificaciones de sobrevivencia

y basico debido a su curva de crecimiento.

45



Se puede observar que “La Asociacion Civil’ estd rebasando la categoria de
confiable por cuatro décimas de punto indicando que dicha curva de crecimiento se
ha dado de manera mucho mas rapida y efectiva que en otras Mypes. Los

siguientes resultados expresan el porqué de dicha clasificacion.

Si bien el DIE analiza las cinco areas principales (AP) también evalGa las areas
transversales (AT), es decir aquellas que sirven para el mejor desarrollo de
cualquiera de sus areas principales, dichas AT son: estrategia, calidad, sistemas de
informacién y gestion de la innovacion y tecnologia. En el caso de “La Asociacion
Civil” existen varias AT que se enfocan en alguna AP especifica como la innovacion
en el AP de las operaciones de la junta clinica. Dichos enfoques en sélo un area
pueden ser factores que afecten a la calificacion total de las AT y pueden llevar a un
prondstico que podria percibirse como negativo cuando no lo es. Esta variacion de
los datos se tiene que abordar desde una vision cualitativa de los procesos

necesarios para cumplir con las valoraciones de las AT.

PT1. ESTRATEGIA AF1, GESTION

— AF2, VENTAS Y
Serie "CALIFICACION DOTECNA
(click para detalles)"

TOTAL DE LA EMPRESA PT2.CALIDAD AF5. FINANZAS ¢

PT4. GESTION DE LA A T3, SISTEMA OF AR4. RECURSO!

INNOWRCION Y LA . HUMANOS
TECNOLOGIA INFORMACION

AF3. OPERACIONES

Areas Principales (AT): GESTION

Se puede notar que la vinculacion es la calificacibn mas alta del area lo cual tiene
validez debido a la capacidad que tiene LA A.C. para generar un sentido de
identidad con la labor de la A.C. hacia los diferentes medios del sector publico y
privado. El tema de Integracién, coordinacién y comunicacion es el mas bajo debido

a que los procesos utilizados para la comunicacion interna se cumplen en su
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totalidad al ser firmados por todos los empleados, pero no terminan por cumplir con
la funcion final de comunicar la informacién debido a que pocos empleados los leen,

y aun menor cantidad opinan de manera eficaz sobre ellos.

RESULTADOS DEL AREA DE GESTION: CONMFIABLE
Argas funcionales
[ Escalas ov calficacin: | [@e75ye= vy =iyt »a iy

G2 MSN,
WVISION, VALORES,
OBETNVCS Y
CRGANZACON

GO WNCULACION

GA. CONTROL

PLANEACION

e

Areas Principales (AT): MERCADOTECNIA
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RESULTADOS DEL AREA DE MERCADOS: CONFIABLE

Areas funcionales
| Estatian g8 calf cacin: |[B=7sve=10 O s=8yeli@o=3iyes W s=0yz3 |
(Wi JOCOTKMOCLADGWNOA ) ub e
-] POLITICA CE PRECEDS .1+ -1+
1 CAMALES DE DS TRIBLCKON 23 -1
MR [PROMODON Y PUALCEAD 43 88
| EVALLACHCN DE VENDEDORES -1} 2o
GESTICN DE LA FACTLRACK ¥
W (L enansas i o
Wi GERVICHD POSST VENTA 53 1
Wi [combcmmenopEloscuewTEsl  mg o
. |conocumenTo oe 106 i
w2 8 b
CONCCIAENTO DE LAS
WL [AMENAZAS PR EL MERTADO Y i [T
Lk EVPRESA
T B .
ek 13 b
i iy ]
TOTAL DEL AREA [1] 120

W4, GESTICN DE LA
DEMANDA,

M4, POSICIONAMIENTO DE
LA EMPRESA,

Mtk CONOCRIENTO DE LAS
AMERATAS PARA EL
MERCADO ¥ LA EMPRESA

En esta AT podemos notar que el conocimiento de los competidores es el ambito
mas fuerte de LA A.C. al tener la experiencia de directora en el proceso de
construccién de las herramientas que entregan valor a la A.C. Las areas de
evaluacién de vendedores, conocimiento de las amenazas para el mercado y la
empresa y el posicionamiento de la empresa son los &mbitos mas débiles debido a
la poca exigencia que se tiene hacia la agencia Carbonol4 y la falta de vision a
futuro en relacién con algun problema en el CIIS.
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Areas Principales (AT): OPERACIONES

RESULTADOS DEL AREA DE OPERACIONES: BASICA

Areas funcionales

Esca'as decalficaciin: [@=75y<=10 O »=Sy<75@>=31y<5 @ >=Oy<i1 |

PLANEACION, PROGRAMACIIN ¥
Pl lcoNTROL DE LA PRODUGEION 40 o
REASTECMBENTD DE
P |uaremes 10 00
PT.  |NVEL DE PRODUCTVIOND an T
pe.  |sEcumsEnTo DE oS PEDIDOS Y 50
B [oesmonomL sToCK T 00
MANTENIMENTE Y LTRIZAGISN
P loewss wiounss & B
.
TOTAL DEL AREA o w1

PS. ABASTECIMIENTODE
MATERIALES

P4, SEGUMIENTODE LOS
PEO0CS

El area de operaciones es el ejemplo predilecto acerca de la variacién que puede
existir en los datos. Al ser una A.C. el area de operaciones se divide en Junta
Clinica y actividades de soporte y talleres. La junta clinica tiene un mayor valor
agregado que las actividades de soporte para la empresa, pero si se mejoran los
talleres puede haber un mejor desempefio en el area de finanzas y gestiébn en
general. La gestién del stock y lo relacionado con la produccion son los ambitos mas
sensibles al estar —los talleres- en proceso de consolidacion actualmente. Una
situacion que resaltar es que la logistica es competente demostrando que las
actividades en el dia a dia han sabido consolidarse para un buen desempefio, lo
negativo de esta forma de trabajo es que prohibe o disminuye considerablemente

las posibilidades de un planteamiento estratégico para LA A.C.
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Areas Principales (AT): RECURSOS HUMANOS

RESULTADOS DEL AREA DE REC. HUMANGS: | BASICA
Arsas funcionales

Escalas oo calficacitn; J[Be7syestp [ »a5y<75@ =adiy<s

B s y<3 |

Area del grafico #°___|
L 1] o]

L] e

W [REMUNERACION 5 1]

R Josazacona ™ o

m $D€ “ un -

o oA usBoRR Y acTIUCES DB a 0

. Bl AN DEL DESEMPERD m Fel']
TOTAL DIL ARTA e R

3, RECLLTAMENTD,
SELECT N £ INCR FORRL 0K

En el 4&rea de RRHH se consolida la necesidad de evaluar el desempefio de los
empleados para comprometerlos a su labor desde un proceso de gestion y no
Unicamente por la labor que se realiza dentro de LA A.C. Este proceso de
evaluacién de desempefio requerird una consolidacién de los perfiles de puestos,
una constante valoracion de clima laboral y un sistema de remuneracion que pueda

correlacionarse con la misma evaluacion.

Areas Principales (AT): FINANZAS
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RESULTADOS DEL AREA DE FINANZAS: CONFIABLE
Areas funclonales

| Esiadas o celfiacitn; |[B=vsy=10 @ >=SyersBo=dtyes B »=lyeds |

A FORIMOON CONTABLE Y
FRANCIERR
W [PooDENRESTOS Y OTRAS - .
Ph |ESTRATEGMDEPRECCS 10 4
CUMPLIIENTCO) DE ACUERDCS Y
F&. ONEREAET i) an
F. UTLEWIES 1] e
F& FEUANCIAMENTO fifi] Wi
AOMMSTRACKY DE
R T T )
pCTIvOS FLOS)
TOTAL DEL AsER LT 1618

F3. IFORMACION
CONTABLE ¥ FINANCIERA

FB. ADMINISTRAC KON DE
PROPIEDADES PLANTA Y
EQUIPO (ACTIVOS FLICE)

F4, NS0 DE IMPLESTOS Y
OTRAS CELIGACICMES

FB FRANCIERMIENTD 3 FRECKE

Esta area es la mas fuerte de LA A.C. debido a su identidad como A.C. que le obliga
a tener un manejo muy eficaz y transparente de sus finanzas. Sin embargo, se tiene
un area de oportunidad muy grande en el cumplimiento de acuerdo y compromisos
gue tiene una correlacion muy fuerte con el cobro acertado del tratamiento y la
necesidad de una vision estratégica que permita elaborar una estrategia de precios

para las operaciones de los talleres.

Areas Transversales (AT)
Las areas transversales se presentan en conjunto debido a su relacién con todas las
AP, y se destaca Unicamente la labor actual en el tema de sistemas de la

informacién y de innovacion y tecnologia en relacion con la contratacion de Internet,
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la restructuracion de los espacios de

trabajo y la elaboracion de un plan de

investigacion en el tema de adicciones.

RESULTADOS DEL PROCESO DE CALIDAD: Im |
Ct. GESTION
Area del grafico
‘ | Escalas de calfacion: | [@=75y<=10 O>=5y<75@>=31y<5 W >=0y<31 |
C6. RESULTADOS C2. ORGANIZACION
PUNTOS CALIFICACION
CRIERN) OBTENIDOS Mu::: (click para detalles) CATEGORIA
c1. GESTION 840 188.0 45 BASICA
i S
& 52
C5. CLIENTES C3. RECURSOS G4, PROCESOS 4.4
s Jouemes | w0 | so NNl
C6.  [RESULTADOS 460 600 67
C4. PROCESOS
TOTAL DEL PROCESO TRANSVERSAL 346.0 2110 48 BASICA
Tabla de Fortalezas y Debilidades
Area Fortalezas Debilidades
Coordinadores de &reas | Capacitaciones a todo el
profesionales personal insuficientes.
Capacitaciones para | Estandarizacién de
., algunos  miembros  del | procesos deficiente
Gestion
personal.
Cumplimiento NOM-028 Atencion al cliente deficiente
Equipo interdisciplinario. Sobresaturacion de trabajo
Comunicacién interna poco
efectiva
Talleres equipados Capacitaciones insuficientes
Experiencia por parte de | Bajo control de inventarios.
maestros de talleres.
Talleres Utilizan equipo de seguridad | Documentacién de procesos
e higiene insuficientes.
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Desconocimiento de costo
por taller.

Tratamiento
(reinsercién/reintegracion/pr

evencion)

No existe una barrera de
confidencialidad para los
trabajadores que se retiren
de la empresa

Area clinica Tasa alta de éxito Fugas de los residentes del
Cls
Recomendacion del
tratamiento por parte de
egresados
Compromiso de parte de los | Clima laboral deficiente
colaboradores con la
empresa en cuestion de su
labor (relacién de identidad)
Plantilla de trabajadores con | Descripcion de  puestos
RRHH

un nivel de antigtiedad alto

insuficientes

Falta medicion de la labor
realizada por puesto para la
gratificacion verbal,

simbodlica o econdmica.

Mercadotecnia

Colaboracion con C14

Finanzas
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Arbol de problemas
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el mercado para podor wingobar
 gatsamo y oiros convos O
g 2. Saturacion de trabajo

3. Administracion del
tlempo insuficiente

Potencial en donscionas no Fala de formabdid
aprovechado Iog:

El crecimiento descontrolado del centro provocé que la atencién se centrara en las actividades
del dia a dia. G do una defici | ion estr ica, una deficiente plar ion del

tiempo yrsa(uracién de trabajo

El arbol de problemas que se presenta para LA A.C. identifica cuatro problematicas
centrales de las cuales nacen el resto de las situaciones descritas, estos problemas
centrales son: el crecimiento descontrolado del centro que provocd una
saturacion de trabajo para todas sus areas generando que la necesidad del
cumplimiento de labores del dia a dia llevaran a una administracion del tiempo
insuficiente, impidiendo una planeacion estratégica operativa que fuera

funcional a los objetivos de crecimiento del centro.

La problematica central de la saturacion de trabajo afecta principalmente al area de
operaciones y RRHH. Los trabajadores consideran que trabajan bajo presion y
estrés la gran mayoria del tiempo, y al no ser evaluados en su desempefio de
manera oportuna tienen la sensacion de que sus labores no impactan de manera

relevante al objetivo general de LA A.C.: la ayuda al paciente. Esta disconformidad
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se eleva al no tener claro de qué manera se puede cumplir con lo esperado por el
CIIS y sus directivos pues no se cuenta con perfiles de puestos adecuados o

completos.

Al tener esta conjuncion de problemas en relacion con los puestos se observa en la
practica una falta de personal para atender los temas de mercado (poblacion
prospecto para cliente y vinculacion) y de talleres (finanzas en relaciéon con
ingresos). Considerando que los temas mas sensibles tienen que ver con la
atencion a un mercado nuevo tanto en el tratamiento como en las ventas de los
talleres se puede pensar que se tiene una operacién efectiva en el diario y con la
poblacién con la que se cuenta, pero se carece de una planeacion estratégica hacia

el futuro y el crecimiento del centro.

Encuesta clima laboral y revisién de perfiles de puestos.

Actualmente la medicién de clima laboral en LA A.C. puede arrojar las siguientes
conclusiones:

-Se observan areas de mejora en la mejora de equipos e instalaciones

-La percepcion general es que el servicio es bueno, pero puede mejorar y un punto
clave es la necesidad de capacitacion.

-La relacién con los compafieros de trabajo se puede mejorar con relacién a la
confianza y apertura en el contexto laboral.

-Se identifica un problema muy especifico en la comunicacion entre coordinacion y
psiquiatria.

-Uno de los trabajadores sociales necesita mayor capacitacion interna en relacion

con su trabajo en la empresa.

-La junta clinica y vigilancia estan de acuerdo en que el trabajo es estresante y

demandante no por ello no desean hacerlo.

-Se detecta una situacion especifica con la necesidad de generar un instrumento de
medicién para las labores realizadas y la generacion de incentivos a partir de dicha
medicién o estandares. Dicho instrumento solucionaria los pequefios roces que

existen entre puestos directivos y operativos.
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Encuesta de satisfaccion a familiares

Al haber realizado 33 encuestas a una poblacion con una edad promedio de 42
afos, se llega a conclusién de que el CIIS es considerado como un espacio con
excelentes instalaciones que cuenta con un buen personal de actividades de
soporte, y en operaciones (Junta Clinica y Administracion). Es importante mencionar
que el costo se percibe como muy justo o justo (76%) en su mayoria y que la
recomendacion tanto de expertos y familiares como de dependencia de gobierno
representan casi el 70% de las motivaciones hacia la eleccion del centro como

opcion primordial para el tratamiento.

En cuestiones particulares se evalla Unicamente a psicologia y los talleres de
oficios como excelente comprobando la propuesta de valor de LA A.C., mientras que
todas las demés areas se consideran como buenas concordando con la informacién
de la encuesta de Clima Laboral donde incluso por parte de los empleados se
percibe un area de mejora pues el servicio es eficiente de manera empirica mas no
estratégica. Por ultimo, se destaca la calidad, efectividad en el servicio y las
instalaciones como la mejor parte del tratamiento comprobando nuevamente la

propuesta de valor de LA A.C.
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3. Planteamiento estratégico

La semana posterior al diagndstico se preparé una sesion para presentar los
resultados del trabajo realizado hasta el momento y se realiz6 el ejercicio de
planteamiento estratégico para volver a definir la filosofia organizacional y

metas.

3.1. Mision, vision y valores

Misiéon Nueva

Somos una asociacion civil dedicada a prevenir, tratar e integrar a personas con
problemas de adiccién y conductas antisociales mediante un modelo innovador,
integral y efectivo en constante investigacion, enfocado en dignificar la calidad de
vida de las personas en sus dimensiones: fisica, psicoemocional, espiritual, familiar

y social. Para promover la paz y transformar nuestro pais.

Visién Comercial Nueva

Ser la primera opcion para recuperar a personas con problemas de adiccion y
conductas antisociales y para sus familias. En basqueda de hacer del mundo una

sola familia.

Vision Estratégica Nueva

Implementar y expandir nuestro modelo efectivo e incluyente instalando y operando
tres CIIS en al menos dos estados de la republica ademas de formar replicadores
del mismo.

-Innovar en programas educativos y de integracion social

-Generar un impacto en el sector educativo con programas de prevencion
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Valores Nuevos con su definicién:

Responsabilidad: Somos responsables y apasionados con lo que somos y hacemos.

Compromiso: Comprometidos con la sociedad. “El amor, el respeto y la disciplina

son un compromiso”

Innovacion y humildad: Innovamos y aprendemos con humildad

Liderazgo: Liderazgo es compartir con generosidad y trabajar con honestidad.
“Porque no podemos solos”
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3.2.

Objetivos estratégicos y estrategia general

Analisis FODA
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Fortalezas

Debilidades

Estrategias de crecimiento
FO

F: Cumplimiento de la NOM-
028

Estrategias de reorientacion
DO

D: Capacitaciones al personal

insuficientes.

Oportunida O: Apoyos gubernamentales O: Posicionamiento de la
des marca.
E: Atraccion de donadores al
ser un centro certificado, y E: Capacitar al personal
resaltando su alta tasa de periodicamente para ser un
éxitos. centro mas competente y lograr
el posicionamiento de la marca.
Estrategias defensivas FA Estrategias de supervivencia
DA
F: Coordinadores de area
capacitados. D: Estandarizacion de procesos
A: Adictos sin capacidad de | deficientes.
pago para un tratamiento A: Variedad de tratamientos.
Amenazas

E: Crear un manual para
poder realizar un analisis de la

capacidad de pago de los

interesados en ingresar al
centro, y detectar mejores
clientes

E: Enfocarse en la
estandarizacion de procesos
para poder sobresalir entre la
debido

buena organizacion.

competencia, a su
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Fortalezas

Debilidades

Estrategias de crecimiento
FO

F: Independencia financiera

por parte de empresas

Estrategias de reorientacion
DO

D: Captar donadores

independientes.

privadas, no de gobierno. O: Manual de preguntas
O: Estrategias conjuntas de frecuentes
Oportunida
i MKT a través de mas canales.
E: Crear a través de la pagina
E: Crear un mercado para web canales para donacién y
donadores independientes y domiciliacion de donaciones, el
trabajadores sociales a través manual apoya a el manejo de
de medios de comunicacion redes y de la pagina web.
nuevos y tradicionales.
Estrategias defensivas FA Estrategias de supervivencia
DA
F: Cero tolerancias a la
corrupcion D: Alta cantidad de cuentas por
A: Delincuencia organizada cobrar.
Amenazas A: Dificil replicacion del centro

E: Mantenerse con un trabajo
honesto y no promover la
corrupcion o fomentarla a

personas que entran al centro.

debido a las instalaciones

E: Presupuestar las cuentas por
cobrar irrecuperable, alianzas
con gobierno para obtener

terrenos en comodato.
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Fortalezas

Debilidades

Estrategias de crecimiento
FO
F: Tasa de éxito del tratamiento
O: Falta de

manuales de tratamiento

actualizacion

Estrategias de reorientacion
DO
D: Falta de estandarizacion de
labores de puestos

O: Necesidad de un plan de vida y

Oportunida .
i capacitacion de empleados
E. Creacion de nuevos manuales
de tratamiento E. Creacion conjunta de manuales
de estandarizacién de puestos
Estrategias defensivas FA Estrategias de supervivencia
F: Diferenciacion del tratamiento DA
A: Falta de un contrato de D: Falta de tiempo para el
confidencialidad a trabajadores o tratamiento eficaz con todos los
voluntarios pacientes
A: Sensacibn de  poca
E. Establecer una clausula en el involucracion de ciertas areas
contrato de confidencialidad con de la Junta Clinica con ciertos
relacion al tratamiento y su pacientes
Amenazas
metodologia

E. Cumplir con el minimo de
requerimientos de todos los

pacientes de manera semanal
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Fortalezas

Debilidades

Estrategias de crecimiento
FO
F: Plantilla
hacia la labor realizada por LA
A.C.

O: Creaciéon de un modelo de

laboral identificada

Estrategias de reorientacion
DO

D: Plantilla laboral insuficiente

O: Estandarizacion de un proceso

de contratacion

evaluacion por competencias E. Estandarizar el proceso de
Oportunida contratacion para el mejor
des E. Creacion y aplicacion de un | desarrollo de las actividades del
modelo de evaluacion por | CIIS
competencias para que se
vinculen atn mas con la identidad
de LA A.C.
Estrategias defensivas FA Estrategias de supervivencia
F: Plantilla laboral DA
interdisciplinar capacitada en D: Mala comunicacion entre
el tema de adicciones puestos directivos y puestos de
A: Mercado con plantilla operacion
laboral interdisciplinar es A: Oportunidades laborales
comun (ofertas de trabajo) segun las
PN actividades que se
E: Continuar capacitando a la desempeian en el CIIS
plantilla laboral para promover
la multidisciplinariedad. E: Generar  actividades de
convivencia para personal del
centro y que los trabajadores

puedan tener un aumento de

puesto dentro de él.

Generar bonos especificos por
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conformes a los empleados

desempeiio para mantener

Objetivos estratégicos o metas estratégicas al 2021

Perspectiva

Objetivos estratégicos (METAS) para el 2021

6
Junta
Clinica

Constante renovacion/estandarizacion de los manuales
de tratamiento y procedimientos: Procedimientos
estandarizados de tratamiento con indicadores de
resultados (0% de atrasos en la atencion al usuario,
llenado de formatos completo para toda la junta clinica,
contar con expediente clinico en forma por residente)
Establecer un proceso especializado para menores de
edad, adultos y mujeres.

Consejeros certificados ante CONADIC, y FLACT

Contar con un programa de capacitacion para el personal
Cumplimiento a la NOM 028 y la cédula

Renovar con el reconocimiento de CONADIC

Disenar/ validar / renovar y estandarizar los programas de
atencion al tratamiento que soportan la propuesta de
valor de este (programa de prevencion en el sector
educativo) (Validar académicamente ante una institucion
de prestigio)

Cumplimiento del 95% de los manuales de procedimiento
en el tratamiento (Indicadores clave: Atencion oportuna a
familias (1 sesion al mes), diagnostico integral al 100% de

la poblacion)
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5
FINANCIE
RA-

Finanzas

El centro de ingresos “cuotas de recuperacion” de cada
CIIS debe de cubrir al menos el 100% del centro de
costos “gastos de residencia” y al menos el 80% del
centro de costos “gastos del CIIS”

Por cada peso del centro de costos “gastos de
promocion” deben generarse cinco pesos del centro de
ingresos “donaciones”

Retorno social de la inversion de cincuenta pesos.

4
DEL
CLIENTE-
Mercadotecn

ia

Tasa de reinsercion social como indicador para la
promocion.

Prevencion permanente en comunidades vulnerables.
Medicion bimestral.

Creacion de un CIIS para mujeres.

Tasa de egresos exitosos. 100 egresados por afio por
centro

Tener presencia en medios masivos. A través de
testimonios de éxito.

Medir la satisfaccion de las familias y usuarios. A través
de un indice.

Donadores Triple AAA (mas de 5 millones al afio, pagos
mensuales, y con baja exigencia de COM probabilidad)
Prospeccion de usuarios por estacionalidad
Establecimiento de los CIIS en los estados de Jalisco, y

sus estados colindantes.

3
PROCESOS-
Operaciones

Talleres autosuficientes y generadores de utilidad. indice
de utilidad

Manejo de inventarios en el CIIS general. Diferencia
promedio anual menor del 5%.

Clientes de talleres con pedidos continuos. Establecer
convenios.

Capacidad instalada utilizada del 90% promedio anual.
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2 e Establecer un tabulador de planilla laboral para el

PERSONAS- funcionamiento eficaz del CIIS

FORMACION e Clima laboral

Recursos e Certificacion: “Great place to work”

Humanos e Remuneracién econdémica al menos, 30% superior a la
del sector

e Sistema de prestaciones LA A.C. con identificacion previa
de necesidades

e Al menos el 70% del organigrama con proyecto de vida y
carrera

e Sistema de evaluacién (por competencias) de
desempeiio LA A.C.

e Estandarizacion del ciclo de atraccion y retencion del
talento

e Integracion y Team Building

e Planeacion y monitoreo de la estrategia de manera anual

e Convencién anual de innovacién marca LA A.C. (mesas

1 de trabajo para mejora de tratamiento)
APRENDIZA e Promover la creacion de un encuentro anual para la
JE, gestion de politicas publicas.

CRECIMIENT e Vinculacién con la iniciativa privada
O -Gestion e Vinculacién académica

e Vinculacion gubernamental
e Trabajo en redes (ADA, FEMEXCOT, UNICEF, etc.)

Estrategia general

Estructurar y documentar los procesos clave para la consolidacion del
propésito de LA A.C. orientado al cumplimiento de la planeacion

estratégica.




3.3. Objetivos operativos y despliegue operativo

Despliegue operativo 2018. Marzo - junio 2018

ANO: 2018

Meta(s) estratégica(s):

Finanzas: Contar con un presupuesto definido y costo por usuario en el centro.

Junta Clinica: Constante renovacion/estandarizacion de los manuales de
tratamiento y procedimientos.

Recursos humanos: Contar con un programa de capacitacion y plan de vida
para el personal

Mercadotecnia: Prospeccion de usuarios por estacionalidad. Medir la
satisfaccion de las familias y usuarios. A través de un indice.

Operaciones: Talleres autosuficientes y generadores de utilidad. indice de
utilidad. Estandarizacion de procesos a un 80%

Gestidn: Planeacién y monitoreo de la estrategia de manera anual
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DIMENSION Estrategias Indicador | Objetivo
seleccionadas. operativo
¢, Como?

FINANZAS a) Herramienta a) % de a) al
insumos/ datos menos
donaciones capturado el 95%
por especie S de
costeado datos

b) Herramienta captura
practica vy b) % de dos
sencilla para datos b) El 100%
monitorear capturado de
control de S ingreso
los talleres S y
(costos, egresos
ventas, registra
ingresos: dos por
costeo de proyect
materias 0
primas por
donaciones,
egresos,
inventario,
estado de
resultados)

c¢) Flujos de c¢) Flujos de c) Al
efectivo efectivo menos
proyectados mensual 6
a través de meses
planeacién proyect
de ados
presupuesto
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s (equipo de
talleres)

MERCADOTEC
NIA

b)

Estrategia de
marketing:
medios,
objetivos,
dar a
conocer el
centro,
segmentacio
n, recibir
donaciones,
Prospeccion
de wusuarios
por
estacionalid
ad (con
becas)
busqueda de
convenios
para pedidos
continuos de
talleres,
subastas de
activos
0Cioso0s,
entre otros.
Encuesta

fisica y

a) % de
estrategia
S
implement
adas

b) indice de
satisfaccio
n

a) al

menos
un 50%
de
estrate
gias
implem

entadas

b) Manten

er
indice
arriba
del 90%
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digital de
satisfaccion
(Familias)

herramienta

de vaciado
OPERACIONES a) Planeacion a) # de a) 4
de pedidos pedidos
produccion planeados debida
(compras mensualm mente
anticipadas) ente planead
b) Programa 0s
para b) # de b) Al
desarrollar programas menos
habilidades aplicados 1
de oficio progra
ma bien
aplicad
c¢) Manual con o] al
los puntos a c) # de mes
cuidar  por auditorias c) Al
taller. aplicadas menos
estandares por una
visuales, diferentes auditori
resistencia, personas a cada
sabor. Uso 15 dias.

de equipo

adecuado.
Medidas de
seguridad,
orden y
limpieza.
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RECURSOS
HUMANQOS

a)

b)

d)

Proyecto
“Plan de
vida”
Programa
para el

desarrollo de
habilidades

profesionale
S con

presupuesto

Evaluacion
de
prestaciones
expresadas
por los
colaborador
es

Matriz de
evaluacion
por
competencia

S

Sesion de
sensibilizaci

on

a) % de
colaborad
ores con

un plan de

vida

b) # de talleres
facilitados para
el desarrollo de

habilidades

c) Emisién del
dictamen de
acuerdo con la
evaluacién

d) # de
competencias
creadas en
colaboracion

con direccién

e) % de
asistencia a la
sesion

f) % de procesos

se unifiguen

a)

b)

d)

e)

al
menos
el 70%
de
colabor
adores
con

plan de
vida

Al
menos
1)

taller
facilitad
0

un
dictame
n

emitido

Al
menos
5
compet
encias
general
es
aplicabl
es a
todos
los
puestos
100%
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coordinada |bajo la misma de
por jefes | metodologia asisten
directos cia a la
f) Manual de sesion
procesos de f) 100%
contratacion de
e induccién proces
os de
contrat
acion e
inducci
on
estanda
rizado
GESTION a) Creacion de a) indice de a) la
indicadores productivi creacié
de dad n del
productivida indicad
d or (1)
b) 100%
b) % de de
b) Registro de usuarios usuario
usuarios por registrado S
proceso S de registra
manera dos de
semanal manera
semana
c¢) Capacitacion I
para la c) # de c) Al
documentaci personas menos
on de capacitada 3
procesos de S person
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soporte as
d) Sesion de capacit
planeacién adas
estratégica y d) Planeacio
monitoreo n con d) Desplie
(2) objetivos gues
de julio- operati
diciembre vos (6)
2018
JUNTA 1) Acompafami 1) % de 1) Al
CLINICA ento y cumplimie menos
auditoria de nto de los el 80%
la objetivos de
estandarizac de los cumpli
ion de manuales miento
manuales de
tratamiento
incluyendo
el
seguimiento
(indicador de 2) Creacion
reinsercion) de 2) 1
2) Herramienta indicadore indicad
para S de or por
medicion de expansion proces
tiempos por del 0 y
proceso del tratamient cumpli
tratamiento o, por miento
en cada proceso (# del
puesto de de 100%
junto colaborad en el
clinica7 ores llenado

75



necesario
s para X
de
pacientes
en X
tiempo)

Plan estratégico: Despliegues estratégicos

Objetivo(meta)

Estratégico:

Estrategia

seleccionada:

Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Constante renovaciéon/estandarizacion de los manuales de

tratamiento y procedimientos.

Acompafamiento y auditoria de la estandarizacion de
manuales de tratamiento incluyendo el seguimiento

(indicador de reinsercion)

Al menos el 80% de cumplimiento

% de cumplimiento de los objetivos de los manuales

Coordinador Clinico y Eduardo Gongora

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iso
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Formato de

Coordina bitacora para
Creacion de un dor sesiones de
formato de bitacora Clinico vy revision
para las sesiones de Eduardo
revision Gongora
Comentarios
Coordina y  revisiones
dor de los
Revisiéon de los Clinico vy manuales
manuales actuales de Eduardo
tratamiento Gongora
Discusion del plan de Organigrama
tratamiento propuesto Coordina con funciones
desde  todas sus dor de cada
aristas Clinico vy puesto de
Eduardo Junta Clinica
Gongora (con puestos
complementari
0S y
relaciones)
Revision del 30% de Formato de
los manuales nuevos Coordina | bitacora llenado
dor con compromisos
Clinico y|a una semana y
Eduardo |compromiso de
Gongora | avance del 10%
Revision del 40% de Coordina Formato de
los manuales nuevos dor bitacora
Clinico vy llenado  con
Eduardo compromisos
Gongora a una semana
y compromiso
de avance del
20%
Revision del 60% de Coordina Formato de
los manuales nuevos dor bitacora
Clinico vy llenado  con
Eduardo compromisos
Gongora a una semana

y compromiso
de avance del
20%
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Coordina Formato de
dor bitacora. Base
Clinico, de datos por
directora, sugerencia de
Sesion de comentarios y Junta cada puesto
revision con directora y Clinicay en relacion
Junta Clinica en relacién Eduardo con los
con sus labores Gongora manuales
Coordina Formato de
dor bitacora  con
Evaluacion de las Clinico, compromiso
propuestas de JC e Eduardo de avance del
directora. Goéngora 20%
Coordina Formato de
dor bitacora con
Clinico, compromiso
Revision del 80% de Eduardo de avance del
los manuales nuevos Gongora 20%
Formato de
Coordina bitacora
Revision del 100% de dor
los manuales nuevos y Clinico,
comparativa con Eduardo
manuales anteriores Goéngora
Presentacion de Presentacion
nuevos manuales ante Coordina
Junta Directiva en dor
alguna junta del Clinico
viernes

Objetivo(meta)
Estratégico:

Contar con un programa de capacitacion y plan de
vida para el personal

Estrategia
seleccionada:

Proyecto “Plan de vida”

Objetivo operativo:

70% de la plantilla laboral con plan de vida

Indicador:

% de plantilla laboral con plan de vida

Responsable:

Administrador Financiero y Eduardo Géngora
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Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Creacion de formato Eduardo Formato de
de bitacora para las Gongora bithcora
juntas
Eduardo Bitacora  de
Revisiéon del Gongoray juntas.
organigrama propuesto Administra
con Administrador dor
Financiero Financiero
Eduardo Bithcora  de
Gongora, juntas con
Administra listado de
dor habilidades
Financiero principales por
: puesto
Administra
Revision y dor
consolidacion de Operativo,
habilidades principales Coordinad
por puesto or Clinico
Conjuntar habilidades Eduardo Propuesta de
principales con las Gobngora temas que
necesidades de sean
capacitacion de cada indicadores de
puesto plan de vida
para cada
puesto
Revision de propuesta Eduardo | Bitacora de junta
y conjuncion con las Gongoray | con propuesta con
posibilidades Administra | indicadores a 3
individuales de cada dor afios por cada
empleado Financiero | empleado en
habilidades
desarrolladas,
puesto deseado a
3 afios, listado de
actividades
autébnomas
desarrolladas en
el dia a dia a cada
afo.
Creacion de plan de Eduardo Plan de vida
vida por puesto en Gongora por puesto

formato formal
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Presentacion de plan Eduardo Modificacione
de vida a cada puesto Gongora s al plan de
vida segun las
sugerencias

del puesto
Presentacion de plan Equipo de Presentacion
de vida por puesto a consultore
Administrador S
Financiero
Objetivo(meta) Contar con un programa de capacitacion y plan de
Estratégico: vida para el personal
Estrategia Programa para el desarrollo de habilidades
seleccionada: profesionales con presupuesto

Al menos 1 taller facilitado
Objetivo operativo:

Indicador: # de talleres facilitados
Responsable: Eduardo Gongora y Pablo Merlo
Actividades por Responsa Tangibles o Fecha
realizar ble de la entregables Comprom

Actividad (productos) iSO




Creacion de formato Eduardo Formato de
de bitacora para las Gongora bithcora
juntas
Recuperar las Eduardo Bitacora  de
habilidades Goéngora Junta con las
determinadas con con 5 habilidades
Administrador puestos principales en
Financiero por puesto de comun en los
y llegar a un comun de direccion puestos
cinco habilidades
basicas para el 100%
de los puestos de J.C.
y el 60% de
operaciones.

Eduardo Propuesta de
Propuesta de talleres Gobngora talleres  con
segun las habilidades opciones de
principales en comun ponentes que
en los puestos lo impartiran
Creacién de Pablo Presupuesto
presupuesto segun los Merlo por taller vy
talleres y los lugares general
en los que se
realizaran.
Presentacion de Eduardo Presentacion
propuesta de talleres Gongoray

Pablo

Merlo

Objetivo(meta)
Estratégico:

Contar con un programa de capacitacion y plan de
vida para el personal

Estrategia
seleccionada:

Matriz de evaluacién por competencias

Objetivo operativo:

Al menos 5 competencias generales de aplicacion

profesional

Indicador:

# de competencias creadas en colaboracién con

direccién

Responsable:

Eduardo Géngora
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Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Rescatar las Eduardo 5 habilidades
habilidades principales Gongora generales de
por puesto aplicacion
dictaminadas por profesional
Administrador
Financiero para
encontrar
coincidencias
Definicion de las Junta Base de datos
determinantes de cada directiva y de cada una
nivel de las habilidades Eduardo de las
principales en una Gongora habilidades
escala Likert. generales en
Establecimiento de sus 5 niveles
escala de valoracion
de las habilidades para
el establecimiento de
una calificacion final.
Eduardo Formato de
Gongora instrumento
de analisis
(descripcién
de las
habilidades
generales),
formato de
evaluacion
(lenado  por
parte de jefe
directo), y
vaciado de
informacion
Creacién de (herramienta
instrumento de gue contenga
analisis, formato de la calificacion
evaluacion y de y clasificacion
vaciado de final de
informacion. desempeiio)
Administra Dentro del
dor mismo
*Se podria conjuntar Financiero instrumento
dicho instrumento de y Eduardo de vaciado de
evaluacion con un Gongora informacion
sistema de incluir a
gratificaciones y gratificaciones

prestaciones dentro
del mismo instrumento

0]
bonificaciones
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tiene derecho
el empleado

Objetivo(meta)
Estratégico:

Estrategia
seleccionada

Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Contar con un programa de capacitacion y plan de
vida para el personal

Manual de procesos de contratacién e induccién

100% de procesos de contratacion e induccion
estandarizado

% de procesos llevados a través de la misma
metodologia

Eduardo Goéngora

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iSO
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Administra

Bitacora de

dor junta con las
Discusion con Operativo, actividades
Administrador Administra principales
Operativo y dor que
Administrador Financiero caracterizan el
Financiero en relacién y Eduardo proceso de
con el proceso actual contratacion
Complementacion de Eduardo Propuesta de
caracteristicas Gongora proceso de
principales del proceso contratacion
actual con las en relaciéon
habilidades con el proceso
caracteristicas a actual
desarrollar como
empleado
Administra Script de
dor entrevista
Operativo,
Administra
Creacién de un script dor
para la entrevista de Financiero
trabajo en conjunto y Eduardo
Administra Bitacora  de
dor junta con
Operativo, especificacion
Administra es de |las
dor actividades
Financiero gue se desean
Evaluacion de etapas y Eduardo mantener en
post-entrevista: firma dichos
de contrato e induccién procesos.
Propuesta de Eduardo Propuesta
estandarizacion de Gobngora metodoldgica
proceso de firma de de firme de
contrato e induccién contrato e
induccion
Presentacion de Eduardo Presentacion
estandarizacion de Gobngora

proceso de firma de
contrato e induccién

Objetivo(meta)
Estratégico:

Contar con un programa de capacitacion y plan de

vida para el personal

86



Estrategia Sesion de sensibilizacion coordinada por jefes
seleccionada directos

100% de asistencia a la sesién
Objetivo operativo:

Indicador: % de asistencia a la sesion

Eduardo Gongora y encargado de cada area o

Responsable: coordinacién
Actividades por Responsa Tangibles o Fecha
realizar ble de la entregables Comprom

Actividad (productos) iSO




Planeacibn de la
presentacion por

Eduardo y Presentacion

encargado que utilizar
de cada durante la
coordinaci sesion con
on contenidos de

planeamiento
estratégico 'y
programa de

sesiébn con encargado desarrollo

de la coordinacion. profesional
Encargad Sesion de

Presentacion a cada o de cada sensibilizacién

area

area

Objetivo(meta)
Estratégico:

Estrategia
seleccionada

Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Contar con un programa de capacitacion y plan de
vida para el personal

Herramienta para medicion de tiempos por proceso
del tratamiento

1 indicador por proceso y cumplimiento del 100% en
el llenado

Creacidbn de indicadores de expansion del
tratamiento, por proceso (# de colaboradores
necesarios para X de pacientes en X tiempo)

Eduardo Goéngora, Coordinador Clinico

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iSO
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En relacion con la
elaboracion de los
manuales de procesos,
establecer una
medicion de tiempo y
gestion de cada una
de las actividades de
la J.C. en pro de un
rango de tiempo base

Coordinad Establecimient

or Clinico o de formato
y Eduardo para el
Gongora registro del

tiempo en

cada una de
las etapas del
tratamiento vy
subareas de

para cada actividad J.C.
Eduardo Establecer un
Gongora indicador de
rango de

Con el registro a la
primera semana de
junio del 2018 generar
un rango de tiempo
base para cada
actividad

tiempo para
cada etapa del
tratamiento vy
subarea  del
J.C. y
establecerlo
en una matriz
base.

Presentacion de los
rangos de tiempo a los
puestos directivos.

Eduardo Presentacion
Gobngora

Plan estratégico

Objetivo(meta)
Estratégico:

Contar con un presupuesto definido y costo por
usuario en el centro.

Estrategia
seleccionada:

Herramienta insumos/ donaciones por especie
costeado

Objetivo operativo:

Al menos el 95% de datos capturados

Indicador:

% de datos capturados

Responsable:

Administrador Operativo, Pablo Merlo vy
Administrador Financiero Martinez

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
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Actividad

(productos)

iSO

Formato para capturar
los datos de manera
sencilla y eficiente

Administra
dor
Operativo,
Pablo
Merlo y
Administra
dor
Financiero
Martinez

Borrador del
formato

Perfeccionar el
formato a partir de los
comentarios

Pablo
Merlo

Borrador con
notas de
correccion

Impresion de formato

Pablo
Merlo

Impresion

Primera
implementacion

Pablo
Merlo y
Administra
dor
Operativo

Formato lleno

Retroalimentacion vy
correcciones

Administra
dor
Operativo,
Administra
dor
Financiero
Martinez y
Pablo
Merlo

Correcciones
en el primer
formato lleno

Formato corregido

Pablo
Merlo

Formato
impreso

Objetivo(meta)
Estratégico:

Generar estrategias de mercadotecnia
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Estrategia
seleccionada:

Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Estrategia de marketing: medios, objetivos, dar a
conocer el centro, segmentacion, recibir
donaciones, Prospeccion de usuarios por
estacionalidad (con becas) busqueda de
convenios para pedidos continuos de talleres,
subastas de activos ociosos, entre otros.

Al menos un 50% de estrategias implementadas

% de estrategias implementadas

Carbono 14, Pablo, Administrador Financiero

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iso
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Documento

Administr con objetivos
ador de
Definir objetivos de Financier mercadotecnia
mercadotecnia o, Pablo,
Generar  propuestas Pablo, Borrador con
de estrategias de Cl4 propuestas de
mercadotecnia  para estrategias
los objetivos
Evaluar como es que Pablo, Informe para
fundaciones grandes Administra crear lluvia de
tienen recepcion de dor ideas
donaciones. y copiar Financiero
modelo de recepcion , C14
de donaciones.
Validar propuestas Documento
Administra firmado por
dor Administrador
Financiero Financiero
, Pablo
Validar propuestas C14, Documento
con C14 Administra firmado por
dor Ci4
Financiero
, Pablo
Implementacién C14, Implementacié
primera estrategia de Pablo ny pauta para
marketing para evaluar publicidad de
su efectividad la estrategia.
Administra Como es que
dor se van a
Financiero evaluar estas
Crear conversion para , Pabloy estrategias,
las publicaciones de Cl4 ingresos,
las estrategias de presencia en
marketing medios, etc.
Pablo Documento
con

Seguimiento y
retroalimentacion

conclusiones
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Objetivo(meta)
Estratégico:

Estrategia
seleccionada:

Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Conocer el indice de satisfaccion de los clientes

Encuesta fisica y digital de satisfaccién
(Familias) herramienta de vaciado

Mantener indice arriba del 90%

% de satisfaccion

Pablo, Lalo, Alma, Administrador Financiero

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iso
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Pablo, Formato de
Alma, encuesta
Elegir formato de encuesta Lalo
Definir variables que Pablo, Borrador con
se quieren evaluar Laloy variables
Alma
Realizar cuestionario Pablo, Lalo, Cuestionario
Alma
Validar con Documento
Administrador Administra firmado por
Financiero dor Administrador
Financiero Financiero
, Pablo,
Laloy
Alma
Realizar encuesta Pablo Lalo Encuesta
y Alma
Administra | Grafica de Gantt
dor
Financiero
Definir tiempos de su , Pabloy
aplicacion recurrente Alma
Pablo,
Alma
Implementar

Objetivo(meta)
Estratégico:

Planear la produccion de los talleres

Estrategia
seleccionada:

Planeacion de produccion (compras
anticipadas)

Objetivo operativo:

4 pedidos debidamente planeados

Indicador:

# de pedidos planeados mensualmente
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Responsable:

Alma, encargados de taller, Administrador

Financiero y Administrador Operativo

Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Alma, SIPOC por
Revisar proceso y encargad |proceso 0 solo
materiales necesarios Yy os de datos,
costos talleres presupuestos
Definir  tiempos de Alma, Registro  de
produccion encargad tiempos
os de
taller
Hacer plan de | Pablo, Lalo, Plan
producciéon para 4 |Alma
pedidos con su costo
Validar con Bitacora
Administrador Administra
Financiero y dor
Administrador Financiero
Operativo ,
Administra
dor
Operativo,
Alma
Realizar correcciones Alma Plan corregido
Administra
dor
Operativo,
Alma,
encargado
sde
Implementar talleres

Objetivo(meta)
Estratégico:

Estrategia
seleccionada:

Objetivo operativo:

Tener un programa de las actividades de los

talleres

Programa para desarrollar

oficio

habilidades de

Al menos 1 programa bien aplicado al mes
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Indicador:

Responsable:

# de programas aplicados

Alma, encargados de taller, Administrador

Financiero y Administrador Operativo

Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Alma, Lista de temas por
encargad | taller
Definir objetivos por taller os de
(temas vistos) talleres
Definir tiempos por Alma, | Gréafica de Gantt
tema encargad
os de
taller
Realizar programa Alma Programa
Validar Bitacora
Administrador Administra
Financiero dor
Administrador Financiero
Operativo ,
Administra
dor
Operativo,
Alma
Realizar correcciones Alma Programa
corregido
Alma,
Administra
dor
Operativo,
encargado
sde
Implementacién talleres

Objetivo(meta)
Estratégico:

Estrategia
seleccionada:

Objetivo operativo:

Contar con estandares de calidad, seguridad e
higiene basicos en talleres.

Manual con los puntos a cuidar por taller.
estandares visuales, resistencia, sabor. Uso
de equipo adecuado. Medidas de seguridad,
orden y limpieza.

Al menos una auditoria cada 15 dias.
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Indicador:

Responsable:

# de auditorias aplicadas por

personas

diferentes

Alma, encargados de taller, Administrador
Financiero y Administrador Operativo

Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Alma, Medidas de
Investigar medidas de encargad | seguridad, calidad
seguridad, calidad e os de e higiene basicas.
higiene basicas. taller
Definir medidas de Alma, Documento  con
seguridad, calidad e encargad | las medidas
higiene para cada os de definidas
taller taller
Realizar manual Alma Manual
Definir tiempos de | Alma, Plan de
auditorias Administrador auditorias.
Financiero,
Administrador
Operativo.
Validar con Presentacion
Administrador Administra de validacion
Financiero y dor de medidas
Administrador Financiero
Operativo ,
Administra
dor
Operativo,
Alma
Realizar correcciones Alma Programa
corregido
Alma,
Administra
dor
Operativo,
encargado
s de
Implementacion talleres

Objetivo(meta)
Estratégico:

Conocer el nivel de productividad de los talleres.




Estrategia
seleccionada:

Objetivo operativo:

Creacion de indicadores de productividad de

los talleres.

la creacion del indicador (1)

Indicador: indice de productividad
Alma, Pablo, encargados talleres,
Administrador Financiero, Administrador
Responsable: Operativo.
Actividades por Responsa Tangibles o Fecha
realizar ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iSO

101



Alma, Documentacion
encargad | pasos claves de
Revisar proceso y tiempos os de los procesos
de cada actividad taller
Documentar Alma Documento con
informacion informacion de
procesos y
tiempos.
Analizar informaciéon y | Alma Manual
utilizar herramienta para
crear indice de
productividad.
Definir tiempos de | Alma, Plan de
auditorias Administrador auditorias.
Financiero,
Administrador
Operativo.
Validar con Presentacion
Administrador Administra validacion.
Financiero y dor
Administrador Financiero
Operativo ,
Administra
dor
Operativo,
Alma
Realizar correcciones Alma Programa
corregido
Alma, Documento con
Administra | indicadores de
dor productividad.
Operativo,
encargado
s de
Implementacion talleres

Objetivo(meta)
Estratégico:

Control de ingreso de usuarios al centro

Estrategia
seleccionada:

Registro de usuarios por proceso
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Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

100% de usuarios registrados de manera semanal

% de usuarios registrados de manera semanal

Alma, Administrador Financiero, Coordinador
Clinico y Administrador Operativo

Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Alma, Informe de etapas
Administr |y tiempo promedio
ador
Operativo
Coordina
dor
Clinicoy
Administr
Definir etapas que se ador
consideraran 'y tiempo Financier
promedio de duracion 0
Crear hoja de registro Alma Hoja de registro
digital
Validar con Autorizacién
Administrador Administra escrita
Financiero y dor
Administrador Financiero
Operativo ,
Administra
dor
Operativo,
Alma,
Coordinad
or Clinico
Realizar correcciones Alma Registro
corregido
Alma, Registro de
Administra | ingresos llenado.
dor
Operativo,
Coordinad
Implementacion or Clinico

Objetivo(meta)
Estratégico:

Capacitar al personal para documentar procesos.

Estrategia
seleccionada:

Capacitaciéon para la documentacién de
procesos de soporte
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Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Al menos 3 personas capacitadas

# de personas capacitadas

., Administrador

Financiero,
Clinico y Administrador Operativo

Coordinador

Actividades por
realizar

Responsa
ble de la
Actividad

Tangibles o
entregables
(productos)

Fecha
Comprom
iSO
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Definir procesos

Alma,
Lalo,
Pablo,
Coordina
dor
Clinico,
Administr
ador
Operativo

Documentar
procesos.

Investigar y elegir
formato para
documentar procesos.

Alma

Documento  con
investigacion y
formato.

Definir  fecha  de
capacitacion

Administra
dor
Financiero

Administra
dor
Operativo,
Alma,
Coordinad
or Clinico,
Pablo,
Lalo

Fecha

Impartir capacitacion

Administra
dor
Financiero

Administra
dor
Operativo,
Alma,
Coordinad
or Clinico,
Pablo,
Lalo

Registro
corregido

Auditoria

Alma,
Administra
dor
Operativo,
Coordinad
or Clinico,

Auditoria del uso,
minuta
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Administra
dor
Financiero
, Pablo,
Lalo

Objetivo(meta)
Estratégico:

Estrategia
seleccionada:

Objetivo operativo:

Indicador:

Responsable:

Planeacion estratégica monitoreada

Sesidn de planeacion estratégica y monitoreo

(1)

Despliegues operativos (6)

Planeacion con objetivos de julio-diciembre
2018

Alma, Administrador Financiero, Coordinador
Clinico y Administrador Operativo

Actividades por
realizar

Responsa Tangibles o Fecha
ble de la entregables Comprom
Actividad (productos) iSO
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Investigar formatos para Alma Informacion
revisar objetivos y metas
estratégicas, asi como
vision.
Crear formato y utilizar Alma Formato y
diagrama de Gantt diagrama de
Gantt
Validar con Autorizacién
Administrador Administra escrita
Financiero y dor
Administrador Financiero
Operativo ,
Administra
dor
Operativo,
Alma,
Coordinad
or Clinico
Realizar correcciones Alma Registro
corregido
Alma, Formato de
Administra | objetivos llenado.
dor
Operativo,
Coordinad
Implementacion or Clinico
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3.4.

Mapa estratégico

VISION

Mercadotecnia

Operaciones

Recursos Humanos

Junta Clfnica

Flujos de efectivo proyectado

a través de planeacién de
presupuestos

Planeacion de produccién

Matriz de evaluacidn por
competencias

Creacion de indicadores de
productividad

Estrategfa de marketing: dara

conocer el centro, prospeccién
de usuarios por
estacionalidad, bisqueda de
convenios para pedidos
continuos de talleres.

Manual con los puntos a

cuidar por taller

Evaluacion de presentaciones
expresadas por los
colaboradores’

Acompafiamiento y adutoria
de la estandarizacion de
manuales de tratamiento

incluyendo el seguimiento

Herramienta practica y
sencilla para monitorear
control de los talleres

Proyecto de "Plén de

Herramienta
insumos/donaciones por
especie costeado

Encuesta fisica y digital de
satisfaccién para familias

Programa para desarrollar
habilidades de oficio

Manual de procesos de

Programa para el desarrollo
contratacion e induccion

de habilidades profesionales
con presupuesto

Herramienta para medicion de
tiempo por proceso de
tratamiento en cada puesto
de Junta Clinica

Registro de usuarios por
proceso

Capacitacion para la
documentacién de procesos
de soporte

Sesidn de planeacién
estratégica y monitoreo
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4.Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Estructurar y documentar los procesos clave para la consolidacion del propdsito de LA A.C.

orientado al cumplimiento de la planeacién estratégica.

Propuestas particulares

Dimensioén

Problema

Propuesta

Finanzas

Desorganizacion en
presupuestos y costos por

usuarios en el tratamiento

Establecer costo por

usuario

Mercadotecnia

Estrategia deficiente y

desaprovechamiento de

Desarrollar un Marketing

estratégico

empiricos en el tratamiento

aliados

Operaciones Estructura informal de los Tener una estructura formal
procesos de los procesos

Junta clinica Procesos informales y Formalizar y estandarizar a

través de un manual en
todas las areas del

tratamiento (vigente)

Recursos humanos

Personal poco reconocido e
identificado con la identidad

de la empresa

Crear y aplicar
metodologias
estandarizadas para el
desarrollo personal y
profesional de la plantilla

laboral

Gestion

Deficiente administracion

estratégica

Tener una administracion

estratégica monitoreada
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4.2. Priorizacion de propuestas de mejora a partir del planteamiento
estratégico

Matriz de priorizacién de propuestas

Minimo costo glo tiempo Wazine costo §io Hempo

ze21

HMinimo costo yio o Fiitimo costo yio ticmpo

Justificacion

La matriz de priorizacion de propuestas se llevo a cabo, tomando en cuenta la
mision vy vision de la organizacion LA A.C. Por lo que, en las actividades de alto
impacto para este afio, se colocaron aquellas propuestas que seran implementadas
por el equipo de ITESO, y que se espera que la aplicacion de éstas tenga efectos
positivos reconocibles a corto plazo. En las propuestas de bajo impacto para este
afio, se colocaron aquellas acciones que deberian llevarse a cabo, aunque éstas no
generen cambios importantes, o son acciones que actualmente no son urgentes,
pero son importantes.

Para el afio 2019, se colocaron las propuestas que el equipo LA A.C. no tendra

participacion, pero que se consideran que ya pueden llevarse a cabo, y tienen

relevancia.

111



Finalmente, para el afio 2020 y 2021, se pusieron las propuestas que deberian
poder realizarse, y que se necesitan mas tiempo para poder iniciar a implementarse,
por lo que, al cumplir con las propuestas de los afios anteriores, podran poner en

marcha estas propuestas para asi poder cumplir con su vision.

4.3. Plan de acciéon detallado

|
|
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4.4.

Dimensién

Objetivo
estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Tablero de sequimiento de indicadores

Cadena de Impacto

*Sesion de planeacion estratégica

inicial

Seguimiento de proyecto

Tipo de resultado o servicio
propuesto

una eficiencia mayor en el
tratamiento

competencias de a J.C.

Fecha Iniclo  Fecha final

monitoreo 1 Sesién
RESULTADO M . . 8.1 De capacitacién 26-mar 16-abr
*Herramienta para planeacién |1 Herramienta
estratégica
Los coordinadores de 47€as 10 |« y 4o personas
utllizan al menos una vez al mes, N
Capacitacién para Tener una lo ullzardn de forma individual, | P 2ciadas
Gestion Al menos 3 personas o utllizardn de forma individual. [, & ) :
Deficiente administracidn admln,s:a la documentacién | ™ a:m: e |seministracion uso Posteriormente se reunirdn para | ReBIStrOs /0 16-abr | 28-may
estratégica amini de procesos de dm':“mr ':mus estratégica evaluar el cumplimiento, actualizaclones de la
cién soporte ® menitoreada Reflexionan sobre dreas de herramienta
* Los coordinadores dan +# de personas
seguimiento al cumplimiento de capacitadas con
BENEFICIO objetivos enfocados a la vision de 3 O4-may 06-jul
evidencias del uso de
la empresa. Eficiente planeacién | N
estratégica. a herramienta
1 Metodologia de plan
Eficiente programa de de vida segun las
RESULTADO capacitacién y plan de vida para el | demandas generales y 1 | A-Producto 20-mar | O4-may
personal sistema de evaluacién
de competencias
Al menos el 70% de  |Crear y aplicar
Contar con un N
. colaboradares con plan | metodologias Los coordinadores de dreas
Personal poco reconacido programa de . % de trabajadores con
Recursos de vida y siendo estandarizadas para el evallan a sus trabajadores una vez
e identificado con la capacitacion y Juados a traves del | d " Iy |uso ) \ Dajad. plan de vida y por ko .
evaluados a través del |desarrollo persona x ¥
identidad de 2 empresa | PUMANOS | oion e vida pars P v almes y los sradaadores asISEna | @ os una evaluacidn 07-may 08-un
nuevo sistema de | profesional de la par lo menos una capacitacian y
el personal N par competencias
competencias plantilla laboral trimestralmente
Los trabajadores fomentan un
mejor clima laboral ytiene una | Porcentaje de clima . ;
BENEFICIO E
Identificacion clara hacia la vision [ laboral 114un 18jun
dela empresa
1 herramienta para
saber el costo por
usuario
Manuales, plantillas y 1 herramienta para
herramientas para calcular el costear cada
RESULTADO A-Producto - -
costo por usuario en el centro, | producto y taller 20-mar 19-abr
incluyendo talleres. Auditoria para
. Contar can un L .
Desorganizacién en resupuesto revisién de flujos de
presupuestos y costos por| presips Al menos el 95% de | Establecer costo par efectivas
suarios en el Finanzas definido y costo datos capturados suscla
usuari ur usuari
ratamienta por usuaria en el proyectados
mient centro Los coordinadores principalmente
de areas de compras utlliza la % de datos
uso - -
herramienta cada que hay capturados 2-abr | 24may
ingresos de producto en especie
Organizacién de presupuestos y Porcentaje de costeo
BENEFICIO Costeo real por usuario en el realizado por usuario 25-may 14-jun
centro en el mes
1 estrategia de
marketing que contiene:
Definicion de
para talleres
Madela de negacios
Definir una estrategia de para talleres
RESULTADD A-Producto - -
marketing Plan de medios u 20-mar | 21-abr
Pratacolo de
Estrategla deficiente . Prospeccian de | Al menos un 50% de i
a ¥ Iclientes ¥ N Desarrollar un comunicacidn y de
desaprovechamiento de usuarios por | estrateglas respuesta
) Mercados ’ marketing estratégico P
aliados estacionalidad | Implementadas |dentificacién de las
empresas clave
€l encargada revisa la propuesta
_rg § prop v % de estrategias
uso en conjunta con C14 se 21-abr 08-jun
N implementadas
implementan tacticas.
Estrateglas con conversién Nimera de reportes . }
BENEFICIO . -~ N . P 08-jun 14-jun
medibles y manitoriables hechas al mes
Programa de actividades de cada | 3 programas para el
RESULTADO taller para el desarrallo de desarrollo de 02-abr 16-abr
habllidades de oficio habllidades de oficio.
Talleres programa para | E5UGtura formal de Los encargados de taller sequirdn |
Estructura informal de los| Procesosy | autosuficientes y oBrama par fos talleres de uso &l programa de actividades parael | P 0P 16-abr 08jun
X desarrollar habilidades . aplicados
procesos Operacidn | generadores de deoficio desarrollo de desarrallo de habllidades de oficio.|
utilidad de oficio.
# de programas
Estructura formal de los talleres |
BENEFICIO de desarrollo de habilidades de |+ . 084un-18 | 14jun-18
off completamente y sin
fallas
1 Manual de tratamienta que 1 manual de
RESULTADO Incluya todos los puestos de junta |tratamiento 20-mar-18 | 21-may-18
dinica estandarizado
Acompafamientoy | Contar con Los trabajadores de J.C. Tienen | % de conocimienta
Estandarizaciénde|  auditoriadela  |procedimientos uso conocimiento del 100% de las  |acerca de sus 21-may-18 | 08-jun-18
Estandarizacionde || | losmanualesde | estandarizacién de | estandarizados para actividades descritas en el manual | actividades
procedimientos deficiente| tratamiento y manuales de una mayor eficacia
del ClIS (modelo de
el sequimiento "mm‘:m, L plantilla laboral de la .C. Tiene
i
g claro todos los posibles escenarios | Calificacion de la
BENEFICIO ¥ actividades a realizar generando | evaluacién por 084un-18 | 18-un-18
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5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Después de la semana de validacion se empez0 a planificar las actividades para la
implementacion de las propuestas de mejora, iniciando asi la elaboracion de
productos por parte del equipo de ITESO. A continuacion, se enlistan las actividades

realizadas por areas durante la implementacién de las propuestas.

FINANZAS

En el &rea de finanzas se trabajo en establecer el costo por usuario por etapa de
tratamiento, esto con el objetivo de abonar a la vision que se tiene de la empresa de
abrir por lo menos dos centros mas en un periodo no mayor a tres afios. Con esto
conoceran de forma muy acertada cuanto es lo que se va a gastar en los primeros
periodos, asi como el precio que deberian pagar los clientes para el tratamiento de

los usuarios.

Para establecer el costo por usuario por etapa de tratamiento el empresario anexo al
archivo que tenian de los flujos del centro una herramienta para calcular por medio
de ponderacién el costo por usuario. Dentro de la misma se agregd la que se

menciona a continuacion.

En la herramienta para la medicion de tiempos por etapa de tratamiento es una
herramienta que abona tanto al area de junta clinica como de finanzas, esto ayuda a
medir cuanto es el costo por etapa de cada uno de los usuarios de manera indirecta,
es decir a través de los salarios del personal de psicologia, consejeria, trabajo
social, psiquiatria, medicina y coordinacion de tratamiento clinico. Se realizé a
través de Google Forms para que fuera mas sencillo para el personal el llenado y
promover el registro constante, posterior a eso se hizo una limpieza y organizacion
de los datos, tales como eliminar espacios dentro del llenado y que la herramienta
tenga un formato compatible con el archivo del empresario, ya que en una empresa

la medicion de tiempo.
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La empresa cuenta con talleres para el modelo de tratamiento de los usuarios del
centro, anteriormente existia un control deficiente en cada uno de los talleres,
informacion poco confiable e inconsistente. Se sugirié a la empresa evaluar a cada
uno de los talleres como un centro de negocio diferente e independiente esto con el
motivo de ver la rentabilidad de cada uno de ellos. Las herramientas realizadas para
los talleres de carpinteria, pifiateria y reposteria tienen formatos muy parecidos, esto
con el objetivo de que el operador o el encargado de los talleres al familiarizarse con

una de estas herramientas entendiera el resto debido a su similitud.

Para la herramienta de carpinteria se mostré al empresario como se encontraba
actualmente, es decir, se mostré6 el punto de equilibrio del taller para hacerlo
reflexionar que se estaban produciendo pérdidas a través de este y cuantos
muebles deberian de hacer para cumplir sus costos fijos. Posteriormente se realizé
un conteo y costeo de los activos del taller, tales como sierras, taladros, etc. y estos
mismos se ordenaron y trabajaron en un archivo de Excel, para organizarlos y
calcular la depreciacion mensual de los activos. Se transcribio la lista de precios de
los materiales y se cre6 una pestafia en la cual de forma sencilla y rapida pudieran
hacer cotizaciones de nuevos muebles/proyectos y botones con los cuales se fuera
creando una matriz de pedidos para de esta forma estimar en un futuro los precios
por muebles/proyectos parecidos, para este costeo se toma en cuenta el precio de
las materias primas, la merma en los materiales que son de madera, el tiempo de
mano de obra que lleva hacerlo y un margen de recuperacion (margen de utilidad)
para la empresa, el cual se divide entre la empresa y el personal que ayudd a
realizarlo. Por ultimo, en la herramienta se realizd un instructivo sobre como
utilizarla y se afiadio una pestafia en la cual pudieran ir llevando los registros de

todos los movimientos de caja del taller.

Para la herramienta de pifiateria al igual que en el de carpinteria se mostro al
empresario donde estaba actualmente, se mostré el punto de equilibrio del taller. Al
ver que el taller estaba bastante bien estructurado, el precio era accesible y que el
namero de pifiatas que se necesitaban realizar para llegar al punto de equilibrio era
una cantidad muy alcanzable se decidieron mantener los mismos precios que se

estaban manejando. La estructura de la herramienta fue muy similar a la de
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carpinteria, esto con el objetivo de homogeneizarlas entre ellas y que la persona
gue lo esté manejando no tenga dificultades.

Para la herramienta de reposteria se utiliz6 una herramienta muy parecida a la de
carpinteria, pero a diferencia de ella, el area de oportunidad que se encontr6 es que
las recetas que se utilizaban eran en ocasiones improvisadas, lo cual hacia que los
productos variaran de precio de una fecha a otra aun siendo el mismo.
Por ello se solicitdé apoyo con una de las empresas (La Concha) que actualmente es
su proveedor de insumos de reposteria y que les ha apoyado con consejos
relacionados al sector. La Concha facilitd recetas de distintos productos para que de
esta manera se estandarizaran y se pueda definir un costo por producto mas

acertado.

La herramienta para el costeo de donaciones por especie suma a la propuesta
anterior, que es tratar de aproximar el costo mas real por usuario en el centro. A
través de estas dos Ultimas herramientas se estara trabajando para realizar flujos de
efectivo mucho mas acertados que los que se tenian anteriormente y asi mismo

crear presupuestos para el centro y fijar limites dentro de los mismos.

Dentro de las propuestas se planeaba crear un flujo de efectivo proyectado de por lo
menos 6 meses, mismo que no se pudo realizar debido a que los flujos en los afios
de operacion de la empresa eran atipicos ya que se habia reinvertido una cantidad
significativa para nuevas instalaciones en la empresa, tales como la cancha de

futbol, capilla y sala de usos multiples, segundo invernadero, entre otras mas.

OPERACIONES

En el area operativa, especificamente en los talleres de reinsercion laboral se
habia detectado la oportunidad de mejorar el orden y limpieza, que a su vez podria
disminuir la probabilidad de riesgo para la salud e integridad de los participantes de
cada taller. Otro motivo para realizar las siguientes actividades fue que la Asociacion
“La Asociacién Civil” quiere mejorar la estructura de sus areas y hacer mas
competentes su talleres de formacion laboral, por lo que gracias a una auditoria

realizada por Proteccion Civil, LA A.C. se ha propuesto mejorar y cumplir con los
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puntos establecidos en algunas Normas Oficiales Mexicanas, como la NOM-004-
STPS-1999, que es la Norma Oficial Mexicana enfocada en los Sistemas de
proteccion y dispositivos de seguridad en la maquinaria y equipo que se utilice en
los centros de trabajo, NOM 026 STPS 2008 en Colores y sefales de seguridad e
higiene, e identificacion de riesgos por fluidos conducidos en tuberias, y NOM 002
STPS 2002 en Condiciones de seguridad-Prevencion y proteccion contra incendios
en los centros de trabajo (Diario Oficial de la Federacion, 1999 y 2008).

Primero se decidié hacer una pequefia capacitacion a los instructores de los
talleres, al administrador de LA A.C. y a la coordinadora de los talleres sobre el
Programa SOL y la metodologia de las 5’S para tener el conocimiento de estas
herramientas y utilizarlas. Posteriormente se realizd una auditoria sobre los puntos
antes mencionados (es decir, las NOM) para evaluar el espacio y las condiciones de
trabajo de cada taller. Luego, se elabor6 el reporte con los resultados que se
encontraron y se hicieron algunas sugerencias.

Esto dio inicio al Manual de 5’S, en donde se anexan los archivos de la
auditoria junto con la plantilla para poderse utilizar nuevamente. En este manual se
incluyd nuevamente informacion sobre el programa SOL y la metodologia de las 5'S,
también se agregaron las condiciones del area de trabajo esperadas segun la NOM
respectiva y tomando en cuenta otras instituciones en el giro de cada taller. Se
incluye también el procedimiento para lavarse las manos, asi como identificar si la
materia prima del taller de reposteria debe ser aceptada o rechazada. Finalmente se
cred un Check list para cada taller en el que el instructor de cada taller pueda
evaluar el cumplimiento de la implementacion del manual de 5’s de forma diaria.

Como parte de la propuesta de valor de LA A.C., los talleres de capacitacion
laboral tienen el objetivo de formar a los residentes para la reinsercion laboral, sin
embargo, se encontrO la necesidad de estructurarlos para que sean mas
competentes y certifiquen los conocimientos adquiridos por los participantes del
taller, ya que actualmente no se tenia un programa, ni seguimiento, ni temario, ni se
cumplia con el horario de los talleres.

Asi fue como se comenzaron los programas para los talleres de capacitacion.
Para esto se tuvo una sesion con una experta en el tema, Adriana Baca, a quién se
le solicitd su asesoria sobre la situacion de LA A.C. en cuanto a educacion y
reinsercion laboral. Ella realizé una investigacion de campo en la Asociacion, y

compartio con el equipo de ITESO situaciones sobre los talleres que reafirmaron la
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importancia de estructurarlos. Primeramente, y lo mas impactante fue que a través
de un focus Group realizado por el equipo de Adriana, se encontrd que los alumnos
gue integraban los talleres no estaban satisfechos, pues algunos de ellos no habian
elegido una de las tres opciones que ofrece LA A.C. También fue interesante saber
qgue los talleres no eran atractivos para la mayoria de los residentes, pues ellos
tenian aspiraciones para puestos y trabajos diferentes, ademas de que no veian los
talleres como un curso de formacién en el que al terminar pudieran dedicarse a ello.
Tomando en cuenta sus aportaciones se empezaron a trabajar en los programas.

Asi se comenzaron a crear primeramente perfiles de puesto para los
instructores de cada taller, posteriormente se inici6 la creacion de la guia de
aprendizaje para cada taller, tomando en cuenta horarios, perfiles de ingreso y
egreso, y un temario piloto el cual fue asesorado por Adriana Baca y creado en base
a los formatos utilizados para las asignaturas del ITESO.

Para la definir los temas que componen la guia de aprendizaje de cada taller
se investigaron cursos y programas de otras instituciones, para asi lograr la creacion
de un curso completo y competitivo en diversos aspectos, como, por ejemplo, se
planea incluir temas de medio ambiente, seguridad, salubridad, metodologia 5’s y un
tema de costeo en el que los alumnos puedan fijar un precio de venta de los
productos que ellos elaboren. Sin embargo, cada curso se personalizé de acuerdo
con el taller.

Para el taller de reposteria se tuvo una cita con un chef, quien ofrece diversos
cursos de reposteria a través de la empresa La Concha, y asesoré sobre algunos
puntos sobre las condiciones del taller y el temario para éste, y fue asi como se
dividio el curso en las sesiones practicas en dos, cuyos objetivos son: conocer las
técnicas de reposteria basicas y aplicarlas, y conocer las técnicas de reposteria
avanzadas y aplicarlas. EI Chef compartié sus recetas, las cuales seran las que se
utilicen en el curso, y con ayuda de Ramén, el responsable del taller de reposteria y
El Chef se definiran las porciones y niveles de dificultad, las cuales seran incluidas
en el recetario que se utilizara durante las sesiones.

Para el taller de carpinteria se revisaron cursos y diplomados de asociaciones
e instituciones lo cual sirvi6 para definir los apartados del curso, asi como las
condiciones en las que se deberia encontrar el taller. Se tuvo la asesoria de un
profesional en el campo, Administrador Operativo, quien expreso que era importante

formar a los alumnos en cada proceso que componen la elaboracion de un
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producto, pues en el campo laboral se ofertan trabajos para actividades especificas.
A través de esa investigacion se decidi6 como se dividiria el curso, en el cual se
planea revisar un proceso por sesion en el que se explicara de forma tedrica y
practica. Posteriormente las sesiones seran para realizar diversos productos,
tomando en cuenta también los pedidos de clientes que se tengan; de esta forma se
aprovecharan los recursos y seré garantia su venta.

En el area de pifiatas se investigd cursos sobre este oficio, ademas de
experiencias en el campo de las artesanias y artes plasticas, se decidié que dentro
de los temas se revisara la historia del origen de las pifatas, después el tipo de
pifiatas para poder ampliar la vision de los alumnos, y posteriormente conocer los
pasos y elementos que componen la elaboracion de pifiatas para asi poder aplicar
lo aprendido.

En el area administrativa se analizé el proceso de compras de los talleres
de capacitacién, el cual es llevado a cabo por el responsable de administracion,
dicho procedimiento no estaba documentado, ni se utilizaba ningun formato. Asi fue
como se inicié la documentacién de esta actividad, para tener estructura y poder
monitorear mejor las compras.

Se necesito la colaboracion del encargado de administracién para conocer
cada paso de este proceso, el cual dio origen al manual de procesos
administrativos en el cual se plante6 el objetivo del proceso, politicas,
instrucciones, un diagrama y los formatos necesarios para la documentacion. El
documento final fue basado en otro manual utilizado para otra empresa en la que
también se documentaban procesos, sin embargo, para “La Asociacion Civil” se
decidié utilizar el formato SIPOC para diagramar el proceso paso por paso, el cual
con asesoria de una ingeniera se aprobd, también con ayuda se pudieron aterrizar
ideas para mejorar el proceso , pues como se mencion0 anteriormente, esta
actividad no contaba con ningun archivo o control para la documentacion, ademas
de que no habia certeza de que se comprara lo que realmente se necesitaba y si los
gastos coincidian con lo que se compraba. Por lo que se adapté un formato de
requisicion de compra y otro para el control de entradas y salidas de insumos

de los talleres.

GESTION
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Debido al crecimiento acelerado de la asociacion, la estructuracion de sus
areas se encontraba deficiente, por lo que a su vez no se contaban con objetivos
por area. Asi que se plane6é por parte del equipo de ITESO una sesion de
planeacién estratégica para la definicion de metas por area, y utilizar una
herramienta para dar continuo seguimiento al cumplimiento de sus objetivos. Por lo
gue se planed una sesion de sensibilizacién con los coordinadores de area y
directivos, para recordarles su mision y visidn, y concientizarlos respecto a la
importancia de fijarse objetivos y planear sus acciones para conseguirlos, también
se les recordd el uso de indicadores, pues seran fundamentales para poder medir
los avances del plan que se haya fijado cada uno en su area.

En la sesion, se presentd la definicion del planteamiento estratégico y la
herramienta que se iba a utilizar: Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral
‘es una herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos clave con
desempefio y resultados a través de cuatro areas criticas en cualquier empresa:
desempeiio financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de negocio y
aprendizaje y crecimiento”, (Kaplan, 2000). Se presento la historia, beneficio y pasos
para utilizar esta herramienta. Posteriormente, de forma grupal se cre6 un mapa
estratégico para la empresa y finalmente cada uno realizé su plan de objetivos
estratégicos para agregarlos a un tablero con el formato del BSC.

En las siguientes sesiones se cre0 el tablero dentro de las instalaciones de
LA A.C., en la oficina de direccion, en el cual cada uno de los coordinadores de area
fueron agregando sus objetivos estratégicos, actividades para lograrlos, indicadores,

evidencias y semaforo para medir sus avances.

MARKETING

Al inicio del proyecto de ITESO, se realiz6 un Diagndstico de situacion para la
fundacién en ese momento, ahi se identificaron algunos aliados estratégicos como
la agencia de marketing digital carbono 14, sin embargo, las publicaciones de redes
sociales y los esfuerzos de la agencia no perseguian ninguna estrategia en
concreto, no tenian campafias de conversion en likes, visitas a la web, donativos, o

posicionamiento. No se podia recibir donaciones a través de la pagina web.
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Lo primero que se hizo por parte del equipo ITESO, fue identificar los segmentos o
audiencias de la fundacion para después generar un modelo de 7 Os para cada uno.
El modelo de 70s divide el perfil del segmento en 7 variables clave que lo definen a
profundidad. Esto se hizo para dar claridad dentro de la empresa sobre a quienes

debian ver como clientes, y cdmo debia ser su relacién con ellos.

Al hacer el perfil a través del modelo de 7 Os y junto con el apoyo de la licenciada
directora, directora del centro, se identifico el por qué los familiares de los residentes
llevaban ahi a sus seres queridos y qué era lo que buscaban en el centro de “La
Asociacién Civil’. Sin embargo, se desconocia en su totalidad si estas expectativas
con las que los familiares y residentes llegaban se estaban o no cumpliendo, y
cudles son las areas de oportunidad desde su perspectiva. Fue por esto por lo que

se llevaron a cabo las encuestas de satisfaccion.

Encuesta de satisfaccion

Se realizaron cuestionarios a través de la plataforma digital Google Forms, una
herramienta que permite crear formularios de tipo cuestionario con posibilidad a
muchos formatos de preguntas y respuestas. La finalidad de hacerlas a través de
Google Forms fue para facilitar la aplicacién de estas pues se puede aplicar desde
cualquier dispositivo movil inteligente por el personal de la fundacion y al ser en
linea los datos se almacenan automaticamente, se generan graficos actualizados y
las respuestas pueden ser descargadas en una hoja de calculo en cualquier
momento.

El objetivo de estas encuestas fue identificar areas de oportunidad tomando en
consideracion la opinion de sus clientes y hacer mas estrecha la comunicacion entre

ellos y algunas areas como psiquiatria y medicina, que se encontraban distantes

Plan de marketing

El plan de marketing es un documento en formato texto o esquematico donde se
recogen los diagndésticos de mercado realizados por la empresa, los objetivos de
marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la planificacion a seguir.
Dean Romero. (2017). Plan de Marketing, ¢qué es? y ¢como hacer uno? 2018, de
inboundcycle Sitio web: https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-

marketing/que-es-un-plan-de-marketing-y-como-hacer-uno
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En él se presentan todas las tacticas que se planean llevar a cabo durante los
préximos meses en “La Asociacion Civil”.

El plan de marketing contiene un resumen ejecutivo, un diagnostico de la empresa y
especificamente del mercado, Los objetivos generales, objetivos especificos y las
tacticas descritas paso a paso. Al final del documento se encuentra un plan de
accion con una matriz de impacto utilizada para priorizar las actividades tomando en
cuenta el costo y el impacto de cada una. Por ultimo, se encuentra el mismo plan de
accion ordenado cronoldégicamente basandose en las fechas en que se sugiere se

lleven a cabo cada una de las tacticas.

Nuevas segmentaciones para talleres

Se realiz6 un proceso de segmentacion individual para los tres talleres que el centro
tiene (carpinteria, reposteria y pifiateria), estos talleres buscan la capacitacién
laboral que facilite una futura reinsercion social y econémica de los residentes. Sin
embargo, son un constante gasto para el centro de rehabilitacion de la fundacion, y
es por eso por lo que la segmentacién busca dar pie a un correcto modelo de
negocios para potencializar las ventas de los productos de talleres y asi hacerlos
Auto sustentables, no un gasto para el centro.

Los segmentos fueron descritos a través del Modelo de las 7 Os, que divide el perfil

del consumidor en 7 variables clave.

Nuevos Modelos de negocio

Una vez teniendo ya definidos los segmentos individuales de talleres presentados
en el punto anterior, se definieron los tres modelos de negocio los cuales se
construyeron a través de la metodologia CANVAS, que fue presentada por Alex
Osterwalder e Yves Pigneur en su libro “Generacion de modelos de negocio”
Osterwalder, A., Pigneur, Y., In Clark, T., & Smith, A. (2010). Business model
generation: A handbook for visionaries, game changers, and challengers.

El modelo CANVAS se divide en nueve modulos, la parte derecha hace referencia a
los aspectos externos a la empresa, el mercado, el entorno. La parte derecha se
compone de los siguientes blogues: segmento de mercado, propuesta de valor,

canales, relacion con clientes y fuentes de ingresos; En la parte izquierda del lienzo

122


http://alexosterwalder.com/
http://alexosterwalder.com/

de negocios, se reflejan los aspectos internos de la empresa como asociaciones
clave, actividades y recursos clave, y estructura de costes. Alfonso Prim. (2014).
Modelo Canvas explicado. 2018, de Innokabi Sitio web: https://innokabi.com/canvas-

de-modelo-de-negocio/

El uso de esta metodologia pretende clarificar el modelo de negocio y facilitar su
visualizacion para asi lograr para asi lograr un aumento en las ventas de productos

de los talleres con el fin de hacer autosustentable a cada uno.

Protocolo de comunicacion

Fue creado un documento en colaboracion con los puestos directivos de la
fundacion que en esencia construye la identidad de la fundacién en redes sociales.
Este documento, titulado “Protocolo de comunicacién”, define los contenidos,
valores e ideas que se expondran, asi como las palabras prohibidas y palabras
clave que se utilizaran bajo un tipo de lenguaje especificado, para lograr una
comunicacién mas clara y congruente con las principales audiencias de la fundacion

en sus redes sociales, generando confianza y consiguiendo posicionamiento

Infograficos de Segmentos Generales

Al tener en total 10 segmentos (los 7 previamente identificados, mas los 3 de
talleres recientemente establecidos) era complicado presentarlos de manera
resumida y clara para dar entendimiento a ellos, por lo cual fue necesario realizar 10
distintos infograficos con imagenes dibujo que dieran contexto a cada segmento y
gue acompafiadas de pequefios textos pudieran resumir las principales
caracteristicas de cada uno.

Esto se hizo con la finalidad de presentar de manera breve y clara los segmentos a
los puestos directivos de la fundacion, asi como a algunos socios estratégicos

externos.

Presentacion con Agencia de Marketing digital, Carbono 14
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Teniendo entonces los tres nuevos segmentos, los modelos de negocio, el protocolo
de comunicacion y lo infograficos de segmentos generales se agend6 una sesion
estratégica con Carbono 14, la agencia de mercadotecnia digital de la fundacion. Es
esta la empresa al mando de las redes sociales de la fundacion, el disefio y hosting
de su sitio web, y de toda su comunicacién grafica y audiovisual.

Al inicio de este proyecto, el equipo ITESO detectd el desaprovechamiento de este
aliado estratégico, por lo cual el objetivo de esta sesion fue alinear las nuevas
estrategias con la agencia, y poder estar en sintonia en los temas de

mercadotecnia.

Material de apoyo para prospeccion de talleres

Dos de los modelos de negocio diseflados para los talleres involucraron un
esquema de mercado de negocios como segmento, por lo cual es necesaria la
prospeccion de clientes, es por eso que se realizaron dos esqueletos de
presentacion power point como base con anotaciones sobre qué imagenes poner y
con qué intencion se debe presentar cada diapositiva, estos esqueletos base fueron
autorizados por la direccion de la fundacion y posteriormente enviados a la agencia

Carbono 14 para corregir su estética y afiadir las imagenes correspondientes.

Base de datos personas fisicas

Para el segmento de benefactores se crearon dos bases de datos distintas. La
primera estaba disefiada para almacenar los datos de donadores fisicos, esta base
funciona con una pagina de formulario que solicita datos generales y de contacto de
las personas como nombre, teléfono, sexo, correo, fecha de nacimiento, y
posteriormente un apartado numérico para definir su grado de involucramiento
donde 1 es solo donador, 2 es donador con participaciones eventuales, y 3 es
donador con colaboracion continua. Esta base de datos tiene como objetivo
diferenciar los grados de involucramiento y poder asi segmentar nuestra
comunicacion hacia ellos en campafias de mailing, o incluso algun dia poder ayudar
a disefiar los eventos de colecta enfocados a alguna edad, género, nivel
socioeconomico o estilo de vida.

Base de datos personas morales
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Fue disefiada para sub segmentar a los benefactores morales, es decir empresas.
Esta base también tiene un formulario inicial el cual solicita datos generales de la
empresa como domicilio, giro, contacto, RFC, si solicitan recibo o0 no y un apartado
de dos opciones para su clasificacion: Colaboradora o Donadora.

El objetivo de esta herramienta es conseguir la correcta organizacion de la
informacion de empresas benefactoras para asi poder personalizar el trato y la
comunicacion con ellas, ademas de asegurar su informacién en caso de que la
persona a cargo de estas relaciones se ausente o le asignen esta tarea a alguien

7

mas

* Para el manejo adecuado de ambas bases de datos, fue brindada una
capacitacion a la Licenciada directora de la fundacion, quien asumié el cargo de la
implementacion de ambas bases, y en la capacitacién de su uso a alguien mas en

caso de asignarsele esta tarea.

JUNTA CLINICA

Esta area se generd a partir de la necesidad de la empresa de estandarizar su
proceso de tratamiento para un futuro crecimiento en multiples centros. En esta area
se conjunta una propuesta de finanzas de generar una herramienta para la medicion
de tiempos y tratamiento. Esto con dos objetivos muy claros, establecer el costo del
tratamiento por residente por etapa, y el de generar un indicador de desempefio
para el area de Junta Clinica. La segunda, y ultima propuesta del area se establece
la condicidon de los manuales de tratamiento segun las regulaciones del CECAJ para

obtener su certificacion y poder replicar el tratamiento de manera estandarizada.

RECURSOS HUMANOS

En RRHH se establecieron cinco objetivos diferentes, de los cuales tres se
interconectan con la creacion de un sistema de evaluacion de competencias
(360/EpC)) para la medicién del desempefio de toda la plantilla laboral. Las dos
propuestas aunadas tienen que ver con un proyecto de plan de vida a tres afios por
puesto para poder mantener a la plantilla laboral en constante crecimiento y tener un

plan de accion ante la apertura de otros CIIS. El programa para el desarrollo de
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habilidades profesionales con presupuesto es la tercera propuesta que se alna a la
E pc, y consistia en desarrollar habilidades de todos los puestos como inversion de
la empresa al recurso humano. El desarrollo tanto del plan de vida, como del
programa de habilidades dependen directamente del desempefio del empleado

valorado a través de la E pc.

Las dos propuestas restantes son un manual de procesos de contratacion e
induccion para los nuevos empleados y una sesidn de sensibilizacion con todo el
personal. La primera con el objetivo de generar un proceso conciso de contratacién
gue ayude al empleado a sentirse bienvenido y a no abrumarse con sus
responsabilidades a través de la correcta definicion de estas. La segunda propuesta
va enfocada a informar a todo el personal de las labores que se realizaron durante
todo el proceso de implementacién para que el personal conozca las motivaciones,
los objetivos a largo plazo, y se identifique con la labor de crecimiento y

fortalecimiento de “La Asociacion Civil”.

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

En el area de operaciones se tenia la propuesta de la creacién de un
indicador de productividad, se tenia planeada la mediciébn de tiempos para
conocer la productividad de cada taller y asi poder saber si estaban siendo rentables
0 no. Se inici6 la medicién de tiempo de las actividades de los talleres, pero debido
a la larga duracion de éstos en los procesos de produccion que eran mayores que el
tiempo destinado a las visitas del PAP no se pudo concluir con la propuesta, por lo
gue con asesoria de una ingeniera se sugiri6 medir la productividad de los talleres
mediante otros indicadores como las ventas que genere cada taller, por lo que se
actualiz6 la propuesta junto con el area de finanzas para crear una herramienta que
pudiera medir la rentabilidad de cada uno de los talleres tomando como muestra la

medicion de tiempos que se habia realizado para costear los productos.
La propuesta en el area de finanzas de los flujos de efectivo proyectados se ha

modificado debido a que en un inicio no se podian realizar porque los flujos eran

atipicos, ya que estaban reinvirtiendo en capital un algo porcentaje. Poco antes de
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finalizar la intervencién habiendo medido a través de las otras herramientas

podremos obtener un flujo mas acertado a la realidad.

Tomando en cuenta el area de Junta Clinica se tuvo una sesion de capacitacion
para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de familias (propuesta del area
mercadologica) en la cual se rescataron ciertos patrones de comportamiento y
relacionales que estaban haciendo rispida la relacion personal entre empleados y
ademas estaban generando un doble vinculo para con los residentes, el equipo se
sentia desunido. Para contrarrestar dicho hecho se tomaron dos medidas, un
modelo de requisicion de citas con familias de parte de consejeria a trabajo social
con el objetivo de que aquella area que era percibida como la mas cercana por parte
de la familia (trabajo social) se acercara y motivara a el area menos cercana
(consejeria). La segunda propuesta que surgio de dicho hecho es una terapia breve
sistémica de tres sesiones con psicélogos y el coordinador de Junta Clinica para
mejorar el desempefio del area rectora del tratamiento, mejorar la relacion de poder
entre el coordinador y sus subordinados y sobre todo la percepcion de los

residentes hacia dicha area.

En el area de RRHH se realizaron cambios Unicamente en la herramienta de
evaluacion de competencias para adecuar las habilidades a cada uno de los
puestos y reducir el lenguaje técnico en el area de Administracion debido al nivel de
estudios de sus integrantes.

5.3. Resultados obtenidos
Herramientas de costeo para los diferentes talleres

Con la implementacién de las herramientas de costeo para los talleres se han
obtenido histéricos de precios de los diferentes productos, asi como una base de

datos robusta que ayudara mas adelante a saber el costo aproximado por el tipo de

producto.

Los resultados obtenidos de la herramienta han sido como se esperaban, que se
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empezara a utilizar de forma completa. Como consecuente actualmente se tiene un
coste real por producto, cubriendo los costos que se tienen. Esto ha logrado que los

directivos se logren dar cuenta de cuanto les deja o cuanto absorbe cada taller.

Plujos de Efectivo del taller de carpinteria

SLTE] et T cetli]  oenli Gl el ER10]  marl0] el  maelo] Flujes de Efectivo taller de carpinteria

20,653 00 - - - - - - - - - - - B 1008
Saldo Firs] |-514.257.70 - - - - - - - - - - - B

Figura 1. Captura de pantalla pestafna flujos

En esta pestafia el encargado de utilizar la herramienta llena las tablas de la parte
inferior especificando el tipo de ingreso o egreso que es, asi como la fecha, la
cantidad y concepto del movimiento y de forma automética la herramienta toma la
fechay el tipo de movimiento para acomodarlo en la tabla de flujos. En la parte de la
derecha podemos identificar en el primer grafico la comparativa de ingresos y
egresos para visualizar de forma réapida la diferencia. Y por ultimo en la parte inferior
derecha muestra una gréafica de pastel en la cual nos ensefia de los egresos e

ingresos en que fue en lo que se fue la mayor parte de los recursos.

Figura 2. Captura de pantalla pestafia materiales y procesos
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En esta pestafia se enlistan las materias primas que se utilizan con la dltima
actualizacion de precio y la unidad de medida. Asi mismo se enlistan las

herramientas y equipo con los que cuenta el taller y su depreciacion mensual.

Figura 3. Captura de pantalla pestaia PE (Punto de Equilibrio)

PUNTO DE BQUILIERIO ANTERIOR: CONTEMPLANDO COSTOS ¥ UTILIDAD DESEADA

IPHDASES PRI

PURNTO DE BOUILIBR KD CON BASE EN EL MARGEN DE UTILIDGWD

3 265110

T 1T AN e
3 SIS0 LESE &
T

Q 2131411
3 [ERTTREN t-groscn pca cebir | noeenaria + parancia cvsmads

GASTOS INDIRES
Lex §

Agea_t
TOTAL'S T700.00

En esta pestafia se le mostré al empresario como se encontraba y a partir de esto

se reformul6 el calculo de precios.

129



Figura 4. Captura de pantalla pestafia cotizacion

Caparitacitn laboral:
TALLER DE CARPINTER{A

COTIZACION DE MUEBLE O PROYECTO

MNota 2
Fecha 25706718
Tipo de producto |
Cliente
Material o asar {‘:'h'"l'd Lridades Costo Unitario Cosda meﬂ del REALIZAR PEMIDO
Utilizada Material
B-DHFIAR_
COTIZACION

COSTD DE MATERIALES §
MERMA MADERA 15% §
COSTD TOTAL DE MATERIALES §

Melinutos por actividad
Carpinterin
Ensamble
Resane y pulido
Lagueado y termindos

Empaguetsdo ¥ oiros)
Minutos totales L]
Costo par Minuts § 165"

Costo Total de Mino de Obra -

Cogin

Margen de recuperacitm 45%

Procio de venta

Pam los talleristas comisidn del §0%% sobre ME
Pama Méxica Me Necesity del 40% sobre MR

En esta pestafia el encargado del area se encarga de llenar las partes en blanco, y
en automatico se genera la cotizacion del precio de venta. Se hizo de la manera
mas automatizada posible para que de esta forma fuera una herramienta que se
utilice continuamente. En el botdn “Realizar Pedido” de forma automatica crea una

matriz en la pestafia pedidos.

Los formularios para los otros talleres tienen los formatos muy parecidos, la Unica
variable son los materiales y los calculos de los productos finales. Ya que en pifiatas
lo que mas influye en el costo de la mano de obra, y en reposteria los insumos.

Herramientas para medicidon de tiempos por etapa de tratamiento
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La implementacion de esta herramienta ha sido un tanto compleja debido a la red
que se tiene en el centro, esto ha dificultado a los colaboradores del area de junta
clinica. A pesar de toda la herramienta se ha utilizado de manera correcta y los

resultados obtenidos han sido satisfactorios.
Se ha logrado identificar en qué proceso de tratamiento junta clinica le lleva mayor
tiempo tratar, que finalmente se traduce en el costo por usuario. Pero también ayuda
al andlisis por si en algin momento se necesita crecer el personal del area en que

tiene que estar especificado debido al tiempo que los lleva tratar a los usuarios.

Figura 5. Captura de pantalla formulario medicion de tiempos (1)
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Medicion de tiempos

“Onligaiona

Area =

Seqir

Tiempo de atencidn (Minutos) *

Fecha en que s atendid *

ddfmimlaaaa

Usuario al que se atiende *

Tipo de Atencidn *

() Indidual

(1 Farniliar

Muarmerss de expediente
Edad *
Etapa del usuario*

Seqir

ERGUIENTE

Figura 6. Captura de pantalla formulario medicion de tiempos (2)
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Medicién de tiempos

*Oizligaena

Seqir

lsrael Rzaman Jmener Navano

i N

A través de esta herramienta el personal de junta clinica actualiza los usuarios que
atendio en el dia y de forma automatica se envia a una hoja de calculo, debido a
gue el formulario es tan sencillo los datos se tienen que limpiar, es decir eliminar

espacios en blanco.

Figura 7. Captura de pantalla resumen de tiempos

VIERNES| 25/03/18 | oyOss | Gs/0e/as | 1/0ss | 206/e | 9/06a8 | Os0iAs | la7as | mfowis | mnas | owoens | lojss | 1/oens | ze0sis | syoess | onjess | 1ajosns
SEMANA| 21 2 5 2 2 2% 7 n 2 30 3 n ) 3 35 36 37
P a5 | 7es 1005 440 415 ) 0 ) 0 [} 0 [} [} [) 0 [} 0
ol 15 250 535 513 130 [ s [ s ) s ) g ) [ ) [
HE: [ 130 285 56 93 [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [
BEZ 0 312 230 238 180 g g g g ) g [) g [) g [) g
L i o i) ) [ o [ o [ o o [ o o o o
L- E Gradusi 185 300 350 a5 [ [ s [ s ) s ) g ) [ ) [
S 535 510 sa5 s ) [ ) [ [ [ [ [ [ ] [ ]
MiNUTOS ToTALES |~ gat 2286 2905 2437 1733 o o o o o o o o o o o o

VIERNES|  25/05/18 01/08/18 08/06/18 15/06/18 22/08/18 20/06/18 06/07/18 13/07/18 20/07/18 27/07/18 03/08/18 10/08/18 17/08/18 24/08/18 31/08/18 a7/08/18 14/00/18
SEMANA | n n 23 4 25 26 7 28 29 30 31 2 33 34 35 36 37
o 830 1585 1300 740 o a o a o a a a a a a a
335 295 £70 175 445 b a b a o a Q a Q a Q a
150 a 165 65 o g a g a o a o a o o o o
a 0 a a a a a a a o a a a a a a a
156 981 445 852 548 o a o a o a o a o o o o
de tratamiento clinico o 50 40 45 o g a g a o a o a o a o a
MINUTOS TOTALES | 641 2236 2905 2437 1733 o o o o o o o o o o o o
[ OSARIO INGRESOS EGRESOS ING.DEV EGR.DEV FLUJO Y EDO EDO por Centros A. BASICO A. CENTROS COSTO RESIDENTE Tiempos Resumen de tiempos +
Listo H = — + 100%

En esta pestaila muestra el resumen de tiempos por semana por etapa de
tratamiento, asi como por area de tratamiento. Con esto se puede crear un analisis
se puede determinar en qué etapa se esta invirtiendo mayor cantidad de tiempo y
tomar decisiones en base a ello, como la contratacibn de personal para areas

especificas.
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Herramientas de costeo de donaciones por especie

Después de la implementacion de esta herramienta lograron percibir que las
donaciones por especie que no se tenian costeadas eran relativamente a lo que
actualmente se tiene costeado. La herramienta se sigue implementando a través de

un formulario de Google Forms.

Los resultados obtenidos de la herramienta de costeo de donaciones por especie
han sido de bajo impacto debido a que los datos no son significativos para el costeo
por etapa de los usuarios en el centro. Sin embargo, a la herramienta se le puede
sacar mayor provecho conforme el centro vaya replicando su modelo de tratamiento
y dandose a conocer ya que puede estar recibiendo muchas méas donaciones que
las que actualmente recibe. El propésito de la herramienta es costear al 100% sus

donaciones y sabiendo de manera exacta el costo por usuario.

Figura 8. Captura de pantalla formulario costeo de donaciones por especie
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Producto

Otro

Tipo de donadaor *
1 Andnime

("3 Parlicular

Cantidad *

Urriclad

Otro

Precio estimada =

A través de este formulario se llenan las donaciones, se pretende que sea una
herramienta sencilla y rapida de utilizar. La cual arroja como resultado las
donaciones por especie recibidas en el centro.

Figura 9. Captura de pantalla resumen de donaciones por especie semanal

Wiemes| 27042018 04082018 1052018 1810572018 25052018 01062018 OB/062018 15/0672018 220062018 201062018 06072016 13072018 | 20072018 2702018 03082018

Semana 17 16 19 i) bl ] 23 24 25 26 27 28 28 30 31
Cantidad de
donaciones por 50.00 $1,711.00 $270.00 s0.00 $395.00 $1,297.00 $0.00 $340.00 $1,512.00 s0.00 §224.00 s0.00 50.00 50.00 $0.00
especie

Documentacion de procesos administrativos

Con la implementacion de un manual de procesos administrativos, se pudo
documentar 3 procesos: compras de insumos de los talleres, cobro de cuotas de
recuperacion y compras generales; y a su vez capacitar al responsable del area de
administracién. Esto con el objetivo de que cualquier colaborador o nuevo miembro
de la asociacion pudiera conocer y familiarizarse facilmente con los procesos del

centro. En este documento se incluyen politicas para cada proceso, objetivo del
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proceso, instrucciones y un diagrama para comprender el procedimiento y los

formatos que deberan utilizarse. Este manual podra servir de referencia para

documentar de forma sencilla otros procesos de las otras areas de la empresa, pues

menciono, el administrador de LA A.C., que ya le habian encargado iniciar con la

Manual de

procesos

administrativos
&

J ITESO

f ——

documentacion de  procesos,  sin
embargo, no estaba seguro de cémo
hacerlo, asi que al momento de
presentarle  esta  propuesta  para
documentar le gusto y la encontro facil de

sequir.

Figura 10. Captura de pantalla del manual

de procesos administrativos.
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Implementacion programa SOL y 5’s

Después de la auditoria y capacitacion sobre estas dos metodologias, el
administrador, la coordinadora de talleres y los instructores tenian el conocimiento
sobre esta metodologia de orden y control, coincidieron en la importancia y los
beneficios que tendria aplicarla y que no solo aplican para los talleres, sino para
cualquier area y hasta en la vida cotidiana. por lo que se empez6 a trabajar en ellas,
principalmente en el taller de carpinteria, el cual se encontr6 como el mas deficiente
en aspectos de orden y limpieza.

Tiempo después en el taller de carpinteria ya se habia desechado el material
gue no se necesitaba y se organizé nuevamente el taller, se acomodaron las mesas
de trabajo, se cre6 otro tablero de pared para colocar la mayoria de las
herramientas, se pusieron letreros en los estantes para indicar qué materiales,
liquidos y solventes se encuentran ahi y se les pidi0 se guardaran las herramientas
y materiales que no se estuvieran utilizando para dejar las areas de trabajo libres de
obstaculos. En el taller de reposteria la coordinadora de talleres hizo inventario
sobre los materiales que se tienen actualmente para poder utilizarlos en vez de
comprar insumos nuevos. En el taller de pifiatas ser termino de sefialar con letreros

el area de trabajo segun el proceso de elaboracion. Al inicio no fue facil adaptarse a
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los cambios, sin embargo, los talleristas encontraron de ayuda los formatos que se
implementaron para mantener el orden y limpieza, y que a su vez disminuyen los

riesgos. Finalmente se espera que se cree un habito y que a su vez puedan ensefiar

a sus alumnos a trabajar bajo estas metodologias.

138



Figura 14, 15y 16. Taller de carpinteria después de la capacitacion y manual de 5’S
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Programa para los talleres de capacitacién laboral

Se crearon perfiles y descripciones de puesto enfocados en la misién y vision
de la empresa, también vinculados a los programas de talleres que se crearon para
gue éstos puedan ser cumplidos.
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Se definieron perfiles de puesto los cuales ahora se utilizan para tener un
mejor conocimiento de los residentes que podran ingresar a cada taller, pues
deberan cumplir con dichas descripciones para asi poder completar
satisfactoriamente cada curso, ademas el uso correcto de éstos lograra una mayor
satisfaccion de los alumnos al conocer mejor sus expectativas y aspiraciones.
También se cre6 un temario piloto para asi poder tener una planeacion de las
sesiones y revisar temas de interés para los participantes de los talleres, y asi poder
cumplir con el nimero de horas necesarias para certificar como competente a los
egresados de cada taller. Para este ultimo punto la coordinadora de talleres se
encargd de buscar convenios con instituciones oficiales que puedan acreditar a los

egresados de los talleres de LA A.C.

Figura 17, 18, 19 y 20. Captura de pantalla de perfil y descripcién de puesto para
tallerista y captura de las portadas de programas de cada taller.

Furaria du trabajs

Wbicecidn fisica un el contra

Artiaidades Dia | Sem. | Wi | Semas. Fnual

i del Puetn
ral an Carprnter 4 para e resdantes dul cantoo.

raguirides por L lufaturs s Cosrdinacién de

aelicnuda por Diresckin Ganeal v felitun &

 aquiz oy L
o I s de Comndioasiin de wnln, ayuizam ante ¢ mijrd de b alares

.
Falitcas
+ Cada veZ quE OCLITa LN SMLACkn oe niesgo, anamalia y/o extraardinara con e persenal, residentes
e familas se debs reportar a Coordinackin de talleres.
+  Laindormacidn de kos residentes y sus famiias os de cricer confidencial
nalr uceinews. + &l comportamienta del persanal, denkro o fuera del centro, no debe atentar o I en contra de la
Integricad, walores yio misin de b it ueidn.
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INTRODUCCION:

El preserie documenio servird pars spoyvar @ la cocrdinacion de inbegracion sacial

paara garaniizar una esvuciurs solida en b formacion de los talleres brindades en
MEXICO ME MECESITA, el cumplirmisnto de ests quia de aprendizaje serd debes
de la coordinacidn de integracisn social, También podrd ser utiizade pars gue los
aladas puedan cerdificar al taller, talleristas o resideres en formaciin,

TALLER DE CARPINTERIA MMN

Perfil de iNgreso: Se tendrd que trabajar en conjunio con Junta Clinica, una
war que el residente esle en la stapa de accidn. Menlificando el cumplimiento del
perfil de ingress a este taller. MG Deberd extendar una recomerdacion (dentra del
Kardex) de que el residere es aplo para el taller, ademds de hacer diferantes

warifizacianras con la coordinacién de integracisn.

PERFIL DE INGRE 30
Intereses:
®  Inberds en aprender ol ofico.

» Inbends en emarender Un negacio o iniciar autaemples.

= Inberéds en aprender actividades manuales.

Ccompetenclzs baakcas:

* Usa del lenguaje aral y essilo, pensamients logica matemdsion pama la
ressalucitn de problemas, ate motivador & innovador, paciente y con alio
grask de dissping.

Habilidad para interpretar instrucciones,
Competencizs genaralss:
= Actitud de sardcio, sar responsable, ser honesio con su persana § la sockdad,

crealividad, administracion del feman.

[m]
Elalaet: Pusia Campelio y e fndlrwa Escbar y Lbure:
Sarid ri Vol st b
Jusin dal 2018 |
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= En caso de ausentarse duranie la clase,

justificante al encargado del taller.
Duranta |2 sesién todes los participantes del taller deberan portar su equipo
{botas industriales o zapsatos cemrados, lentes).
. Deberdn presantarse a |z sesidn puntusles pars no interrumpir ni retrasar
las sctividades.
. Deberdn solicitsr permisc para ingresar y salir del ssldn en caso de
Emergencias.
7. Se paricipard en la sesién de forma ordensda y se respetars la
jparticipacién de sus comparieros.
2. El maneje de las herramientas debers ser bajo |2 supervisicn del instructor
= cargo.

bl

@

@

SITUACIONES DE APRENDIZAJE: El taer se divide en 4 situaciones
de aprendizsje, 2 de ellas tienen més de un momente. La primera es pars facilitar

tedrica de la rep
préciicas para la i4n de productos, después se un proyecto final
jpor residents o equipos de residentes y finalments se resliza una evaluacion de los
conocimiantos adquiridos 2 lo lango del curso.

Brapésita 1: Aprendizajes teéricos

is {2 momentos), ls segunda es una sere de

oy damtra dal o
parados | Saskdn taller Indicader de
Magstre Alamna wvakiacién
Prezentackin del
Canacer bas curse,  perfil  de
linearnientos del cursa y ingreso ¢ egresa,
Ios bernaas o tratar y el campa labeeal,
criterios de

prayecto final )
ewaluadén, proyecta

Canacer el reglamento Cuaderno de
el clase. g [fnal ke v o notas B las
o reghmente g la
Identificar los iy e
companentes de la et 3 conecn g
metedologia 55 explicar el Frograma
Ideitificar las reghs de oLy 55
inacuided. Presentar las reglas de
inocuidad.
Elabord: Paula Campolloy | Revisd: Andrea Escobar y Libert:
Sandra Valenzuets Sandra Valenzuets
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Seguimiento de planeamiento estratégico

Como se menciono anteriormente para el cumplimiento de esta propuesta se planeo
una sesion de sensibilizacién con los coordinadores de area de LA A.C., en la que
se revisé la herramienta Balanced Scorecard y se realiz6 un mapa estratégico para
posteriormente crear su tablero y darle seguimiento a la planeacion que definié cada
miembro del equipo de LA A.C. Durante la presentacion del tema de planeamiento
estratégico se logré el objetivo de ayudar a los coordinadores y directivos de “La
Asociacion Civil” para definir sus objetivos, actividades y estrategias que los
ayudaran a lograr las metas de cada una de sus areas, todas debian estar
enfocadas en su vision para el afio 2021.

La sesion le agradd al equipo de LA A.C., pues les parecid bastante util ya que
entendieron la importancia de tener un plan de accién para poder llegar a su meta,
su visién, y pudieron valorar el trabajo de sus compafieros, asi como entender que
se debe fortalecer la relacion entre los colaboradores, pues todos trabajan para un
mismo fin.

Por otro lado, la presentacién de esta herramienta, el BSC, y la creacion del tablero,
al equipo de LA A.C. le gust6 la actividad y uno de ellos, el coordinador del &rea de
prevencion menciond que le hubiera gustado haber conocido esta herramienta
antes, para haberla utilizado afios atras, pues le ayudo a organizar sus actividades.
El objetivo de esta herramienta era fijar las acciones especificas de cada uno del
equipo de la asociacion en su area, y poderle dar seguimiento, por lo que se busco
tener un apoyo visual que pudieran revisar continuamente para tener un constante

recordatorio de sus tareas, y metas.

Figura 21, 22 y 23. Fotos de la sesion de planeamiento estratégico y el llenado del

tablero de Balanced Scorecard.
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Encuesta de satisfaccion

Con esta herramienta se han logrado medir los desempefios en las distintas areas
desde el punto de vista de los clientes (familias). De la primera a la segunda
aplicacion de la encuesta se han logrado mejorar en areas donde no era el éptimo a
esperar. Asi mismo los directivos lograron identificar puntos concretos a mejorar y a
pesar de que la encuesta es anénima saben con qué familia tienen que mejorar en
concreto con los comentarios.

Los resultados obtenidos de los clientes a la empresa de estas encuestas han sido
de buenos a excelentes, el cual cumple con el objetivo de medicién de los
indicadores, donde su puntaje a superar era mayor al 90%. A continuacion,
presentamos algunos de los resultados haciendo una comparativa entre la primera y

segunda encuesta.

Figura 24-37. Resultados encuestas de satisfaccion, lado izq. 1ra encuesta aplicada

y lado de. 2da encuesta aplicada
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La atencion e informacién recibida por el area de
consejeria es:

i @ indormackn recibdda p ( ACTUALIZAR egta. La atencione i TACHONT 3 ACTUALIZAR

La atencidn e informacidn recibida por el area de
Trabajo Social es:

2da encus macion reciblda por

le Trabajo

La atencidn e informacion recibida por el area de
psicnlugl'a es:

ACHET ™ ACTUALIZAR

|||||| < (72 ACTUALIZAR ."r on @ informacicn
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La atencién e informacién recibida por el area de
Psiquiatria es:

la. La alencidn ™ ACTUALIZAR

La atencion e informacion recibida por el area de
Medicina es:

Tra encueats. La slencedn @ informacsdn reciblda por e drea de
Palgusatne e

1ra encuesta. La atencion & informacitn recibida por nCin @ informacion rec (3 ACTUALIFAR

La atencidn e informacion recibida por el area de
Administracion es:

Ira encuesta. La alencion & informacion nec G ACTUALIZAR e G ACTUALIZAR
adminlstraceon e de Administra
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¢, Qué tan constante fue el sequimiento y la
informacioén que recibid?

||:I I-'.:-JI'II

€56 (v ACTUALIZAR

Tengo informacion y conocimiento de los objetivos

acorde a la etapa en la que se encuentra el
residente

st Tango info

E ACTUALIZAR L G ACTUALIZAR

¢, Cuales son los medios de comunicacion mas
frecuente para informar sobre cualquier
eventualidad respecto a su ser querido?

j & 4 7 & eEth dbeg son ks mados de comunlcar i
file para inlformar Sobde cuslquier eventualidad respecta frecussnle para infof mar sabine cuslguier syeniualids
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Ante cualquier duda sobre el tratamiento o
inconformidad ; Conoce con quien dirigirse?

¢ Considera hasta el momento que su ser querido va
a rehabilitarse?

1Fa EfCuEsla, JCoh erd hasls esle ma l:-_": ACTUALIZAR o Ui BTSN S lefa hasla este T l:"l ACTUALIZAR
1.F (al] i B a5 rea! OU# a0 % H 158 Taread

Resultados importantes:

® El area de consejeria mejord un 5.5% su atencién con respecto a la 1ra

encuesta.

® El area de trabajo social permaneci6 practicamente igual, sin embargo 1
encuestado menciona en la 2da encuesta que la atencion fue regular.

® El area de psicologia mejord notablemente un 21% su atencidén con respecto

a la 1ra encuesta.

® El area de medicina y administracion se mantuvo, con poca variacion en las

opiniones.

® |a atencién del equipo de LA A.C. mejoré notablemente un 12.9% su

atencion de buena a excelente con respecto a la 1ra encuesta.
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® La constancia en el seguimiento e informacién recibida aumenté un 25.9% en
atencion de por lo menos 1 vez por semana.
Anteriormente la empresa no evaluaba este tipo de aspectos, pero si los
consideraba importante. A partir de su primera aplicacion pudieron evaluar de
manera cuantificable en qué areas se podia mejorar y en muchas de ellas se

mejoro.

Estandarizacién de Manuales de tratamiento

En esta propuesta se logré estandarizar los manuales de tratamiento al,
simplemente, acomodar la informacion que en la propuesta se incluia segun las
regulaciones del CECAJ, dicho manual se pondra a valoracion de la Institucion para

su aprobacioén en fechas proximas.

Evaluacion de competencias / Plan de vida / Programa de desarrollo de
habilidades

En esta propuesta se realizaron dos evaluaciones por competencias, la primera para
poder hacer modificaciones, y la segunda para capacitar a los coordinadores en su
aplicacién y obtener los resultados pertinentes para proyectar el programa de
desarrollo de habilidades. Para el programa de desarrollo de habilidades y el plan de
vida simplemente se aprobé por direccién el presupuesto y se confirmd con los

empleados su desarrollo dentro de la empresa.

Bases de datos Personas Fisicas

Debido a que esta herramienta fue realizada por el refuerzo del equipo ITESO que
se integr6 meses mas tarde, la base de datos fue entregada a finales del mes de
mayo, junto con la capacitaciéon en el uso de esta. Sin embargo, por problemas
técnicos en la computadora de la persona que se haria cargo de manejar esta base
de datos aun no se ha utilizado, se espera que se haga uso de ella en el proximo
evento publico de la fundacion o la proxima vez que tenga presencia en bazares o

mercadillos con stand informativo.
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Aqui se adjuntan algunas imagenes de la herramienta.
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Formulario de Donadores MMN
Personas
Ingresa los datos del interesado
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Bases de datos Personas Morales / Empresas

De igual forma que la otra base de datos, esta herramienta fue realizada por el
refuerzo del equipo ITESO que se integré6 meses mas tarde, la base de datos fue
entregada a finales del mes de mayo, junto con la capacitacion en el uso de esta.
Sin embargo, por problemas técnicos en la computadora de la persona que se haria
cargo de manejar esta base de datos se us6 por primera vez el martes 19 de junio
del 2018. La fundacién ya contaba con un Excel donde almacenaban algunos datos
de las empresas colaboradoras y donadoras, por lo cual la primera tarea
relacionada a esta base de datos fue vaciar los datos de la antigua base a la nueva.

El vaciado de datos se llevé sin ningun problema, al registro de las empresas se le
afiadieron los nuevos datos solicitados por la nueva herramienta como RFC, giro,
persona contacto, necesita recibo, entre otras. La herramienta ya esta siendo
utilizada para registrar a las nuevas empresas donadoras y colaboradoras. Esto
servird para poder mejorar la comunicacion y relacién con las diferentes empresas

con las que se trabaja.

Aqui se adjuntan algunas imagenes de la herramienta.

Formulario para empresas
México Me Necesita

Ingrese aqui los datos de la empresa

GUARDAR DATOS

[Codigo I

[Empresa | |

[Domicilio | ]

|Tipo de Relacién | colaboradora

[Gire

[Tipo de donativo

[valor/Monto

[Puesto

I
|
[
[Contacto |
[
[

[Telefono

|Correo Electronico |

*Completo [RFC empresa |

[Requiere Factura |
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Codigo Empresa Domicilio Tipo de Relacién Giro  Tipode donativo Valor/Monto Contacto Puesto Telefono Correo Electronico RFCempresa Requiere Factura

MWW W W W N N NN N I N I NI | et | | | | | et | et | | et
D‘N‘M‘W‘O|W|N|H‘O‘@‘G|“|G|M|D‘W‘N‘H|O|tﬂ|m u‘m‘m‘h|w|~|v—-|o“°‘°"‘ B o o e e

5.4. Tabla sobre empleo y capacitacion

Numero de empleos protegidos 17
Numero de empleos generados 6
Personas Area de capacitacion Horas de
capacitadas Capacitacion
22 Sensibilizacion filosofia organizacional e 2 horas
integracion
1 Documentacién De procesos 1 horas
2 Costeo y uso de herramientas de costos 6 horas
15 Uso de herramienta de medicién de tiempos 2 horas
1 Uso de herramienta de costeo de donaciones 1 hora
por especie
5 Programa SOL y 5's 1 hora
4 Uso y aplicacion de encuesta de satisfaccion 4 horas
2 Uso y aplicacion de Evaluacion por 2 horas
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competencias

5 Planeacién estratégica y BSC. 5 horas

Uso de Herramienta Base de datos para
2 personas fisicas 1 hr

Uso de herramienta “Base de datos para
2 personas morales” 1hr

5.5. Tablero de seguimiento de indicadores

GESTION Y ADMINISTRACION

Seguimiento de proyecto

Propuesta de

Frtlrs Dimansi  Objetivo Objetivo (5) mejora que .
6n  esuatsgico Operatvols) abonaalos Cadens de Inpasto Indicador | Tipo de resultado o seri
Obietivos & propuesto

“Gesién de planeacisn
FESULTADD [fidésieaymenitores | 1 Sesian B.1D¢ capscitacisn
Herramients para planeacién |1 Harramienta : e
eaatigion elgies una herramienta para monitorear su planeasion
estiatégica,
L wess | "% de e les capacitd 3 todos los caordinadares de dreay
Contarconuna) 3 lo utlizan slmenasunavezal | ganacitadas direstiuo, es deck 5 personas, las cuales también
Deficiente Gestigny | Planescion | 0 ares | Temerune mes, loutiizarinde forma | 2o participaran en el llenado de |a herraienta (BSC) Se realizt
5 i sdministracin 150 indiidual, Posteriorments 5= | Registios slo ] 3 3 5.00 : drea
sdministracin | administra | 5 manitareansy | 20 E d 3
ssumégics = aasooiaciny | 0L Gan | |estratéaioa evaluar el expusieran sus avances en cada Uno de sus abjetivas, los|
cién darlecontinuo | BAWRTEL | monitoreada cumplmiento. Feflesionan | de la al equipo de ITESO dadel
seguimiento. sobre iieas de mejora. herramienta tablerc de BSC.
T+ ATEEEIE
*Los eoordinadores dan de personas BISL, les parecin biastante il & interesante pues ahora
seguimientc al cumplimiento | eapacitadas |
BEMEFICIO con evidencias a 3 3| 5.00 [reslizsr paralograr su uisién. Mencionaron que les hubiera
del uso de Ia qustada sonocer antes estaherramienta, Con esta
planeacidn estratégica hermamionta propuests s¢ logrard mantener un orden en las
actividsdes que realizsn en cada i

RECURSOS HUMANOS

Seguimiento de proyecto

Objetivo Objetivo (5)
estratégico  Operativo (s) Tipo de resultado o servico
propuesto

Dimension

1 Metodalogia de plan
Eficiente programa de de vidi segln s
X . !],M i Se presento un sistema de evaluzcion de complencias
RESULTADO capacitadony plan de vida parael | demandas generales y 1 (A-Producto 0 1 1 200
| e completo. Se realizaron 2 mediciares, durnte dos meses
ond sistema de evaluacidn
e ciferantes, £l plan de vid se rezlizo con un presupuesto
de comgetencas i P
NenselMhde | Cearyapa completo gara toda a plantilz zboral
Comtreonun | } o o
Parsonal poco reconocida ograma de lastondadors e s % de trabajador
r\:'d " Recursos “n . deviday siendo arizat | evalizn a sus trabgjadores una T:: mlm i flto afi fari
eidenticado con k2 tapacitaddn £ tema que falto en exta propusstafue una capacitacin
humanos & ) ! evaluados atraves del |desarrallo personaly |50 vez 2l mes y los trabajadores tondeiday oo 0 100% | 100% | 90% 4 X Fe g
identidad dela empresa plan devidapara . menos una evaliacion trimistral para sus dreas oe cporturidad segdn ko detectado en
nuevosistemade | profesional dz la asisten 2 por [ menos una N '
el personal . o Jor tompetencizs (2 evaluacidn. Esta tendrd que ser llevada a caho por los:
competencizs [ plantillaiaboral capacitadidn rimestralmente :
coordinadares de cada una ce las e del centro,
£ clima laboral decidid abordarse de una manera deente. Se
Los trabajadores fomentan un . .
0grd controlar a través oz un taller de integracion de todo |
mejor climaaboral ytieneuna  |Porcentale de cima i . o
BENERCIO , . 8% OR% | 0% | 98% [equipo,yuna terapia breve sistémica con el grupo de Junta
identifiacidn darahaci l visidn | boral . B — .
(Clinica. Ademés de una medicidn postiva de 2 evaluaridn por
el empresa .
competencias

154



OPERACIONES

Propuesta de
mejora que
abona alos

Dbjetivas

Dimensi
on

Objetivo ~ Objetivo (5]

Problema L. .
estratégico  Operativo (5]

Sequimi

Cadena de Impacta

Tograma de actividaes ge

ento de proyecto

Medicidn de indicadores

Tipo de resultado o servicio
propuesto

Indicador
inicial [¢
fecka)

programas pata

Hedicion

DObservaciones

Medicitn Hedi

o Brechy
Heta

e creon 1programe para cada taler quemchuge fa
|

RESULTADD | cada taller para el desanallo de | desamallo de - 33 3001 |informacidn completa :perf deingresoy
hatilidades d¢ ofici hatidades de oficio. perl de egreso, naimas del vso, hararios, quade
Los encangados de taler
T | o Esl‘ruclu‘r‘aforrga\ 150 sequidn el progiamade |4 de pogramas } 3l 3 o sigue ol programade os taleres, deidn 30
rograma para | de los talleres de athidades para el desarollo | aplieados Teestucturaeion, | acomoda de horarios aue alnna se
P b Ugdeutmdad it de ofci | abiddes de Bunque s vl daronTos programaz porls Conrdnadara
oo # de programas e MM, y 52 ha o meoranda poco apoca s
Estructuraformal delos o ool ; i s el
i e ] } 11 - |Fstuoturadelcuso,sfcomo algnas authidates e s
Vs de o completamente §sin tillres, se definieron nuevos hioratios y se esta buseando
' fallss caneniag con intituciones que puedsn cerficarlos

JUNTA CLINICA

Aeompifamientoy | Conarcon
. Blanfamacdnde)  audtoriade iment
Etandaracnde . )
) | Josmenudesce | estandarinacién de | ustendarizacos para
procedimientss | Junta Cliea
. tatamientoy | manualesde  [una mayerefcaca
tefcete ) o .
procedimentos |tratamientaincluyend |del 18 jmodelo de
dlsequmento | tatemiento]

Seguimiento de proyecto

Tipo de resultado o servido

Yalleres enbase 3l programay nimero de horas que e

Medicién de indicadores

1Manuildetratemiento gue {1 manual de S tiene un manual e tratamientn e ncuya todes 2 rezs
RESUTAD (e todos o uestos de | etaminto . 01 1,00 |de una Clia, st mnual s haba b o arte de
dlica atandaitado laJunta Cirica
haadores Henen a nocin complta & sy
Lostrabajadores de L. Tienen {3 de conorient NN s haranis a s g un calencario o acthidades
1] conoc miento del 100% de x5 [aecade ss 0% 00% | 100% | 9% |establecido por a coondnaciin I 75% enesta easedetea
actvidades deseritas en ¢l manual  athidades que debido a  restructuracitn el manual vl ngreso de
nueyos brabajadores podrian et agunas desiacones
] L efoencia mayor en el ratamento se midea traves de o
aparl ol C e resutadosd untacinica expesados durantefa sesin
ot todos os pasilesescenarios | Calfcaidn defa . ]
. - B terapélica admdsde g 5 g hondir en emas de
D “md_m?mhm?"gﬁ"da e o s | 100% ) 10%% comuniczcn, distribucidn de actividadesy responsabilidad
kb et ll comuttarasocial de tratamiento gnerando n meor
tratarienta , .
ambiente e tabajo,

MERCADOTECNIA

Objetivo Objetivo (s)

Dimensléh  estratégico  Operativo s)

Seguimiento de proyecto

Tipo de resultado o servidio
propuesto

Medicién de indicadores

Estrategia deficientey | . Prospeccidnde | Al menas un 5T% de
Clientesy Desarrollarun
desaprovechamiento de Mercad usuarios por | estrategias hetingestrtisic
aliagos BIC00E | eacionaicad |implementacas kg et

1 estrategia de
marketing gue cortiene:
Definicidn de
ntos tall
Segmentos para aleres Las herramientas y documentos propuestos en el plan de:
5 Modelo de negocios N - .
Definir una estrategia de marketing y el plan de marketing misma fueron entregados al
RESULTADO peratalkres A-Producto 0 1 1 100 (1 5
marketing 100% en el tiempo zcordado, es por 5o que el estatus estd en
Pratocol ge
one color verde (0K).
comunicacidn y de
respuesia
Identificacién de las
empresas dave
Elrcaadoveiapoeestay Debido 2 que el refueran de mescadoteenia se ntegrd al equipa
% de estrategias. implementacién i
uso en conjunto con C14se 0% S0% | 50% | 50%
| . implementaas 5o relativaments reciertes y o uso que se les ha dado 3dn no
imalementan ticticas.
&5 el esperado, es por eso que ¢ estado se encuentra al SO%
o tener asta ahora o 50 e 5 €5peaba por CLESones
Estrategjas con comversidn Niimero de repartes. de tiempo los resultados de al menos |z mitad de lzs
BENEFICIO . _ 0 2 2 100
meditles y monitorizbles hechos al mes herramientas no se han hecho presentes hasta 2 hora, e por
el que el estado tambien es del 50%
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6. Recomendaciones finales estratégicas

6.1. Corto plazo

GESTION
e Seguimiento a su planeacion estratégica y realizar ajustes necesarios.
e Continuar con la documentacion de los procesos administrativos.
e Utilizar los formatos que se crearon para crear el habito de registro.
OPERACIONES
e Contratar a los talleristas utilizando los perfiles de puesto y verificando los
conocimientos y habilidades que se requeriran segun el programa del taller.
e Capacitarse continuamente en temas de seguridad, prevencién para los
talleres.
e Utilizar los programas para talleres como guia para la creacion y estructura
de los nuevos talleres que se quieran crear.
FINANZAS
e Utilizar las herramientas para los talleres para todas las ventas.
e Mantener actualizadas las listas de precios.
e Capacitar a los encargados de taller para el uso basico de Excel.
MARKETING
e Cerrar primeros convenios, ventas o pedidos con clientes de micronegocios
de carpinteria, reposteria o pifiatas.
e Realizar campafas de Mailing
RECURSOS HUMANOS
e Utilizar el manual de contratacion para el 100% de las contrataciones.
e Realizar las contrataciones pertinentes en relacién con la carga horaria del
area clinica y sus trabajadores.
e Darle seguimiento a la evaluacion por competencias y sus repercusiones en
el campo de finanzas para final y termino de afio.
JUNTA CLINICA
e Continuar con el trabajo comunicativo en el area de Junta Clinica.
e Continuar con el trabajo de terapia individual con el apoyo de los psicélogos
clinicos del ITESO.
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e Definir las sesiones de Junta Clinica para el establecimiento y conocimiento
de un Diagnéstico Integral.

6.2. Mediano plazo

GESTION
e Capacitar al resto del equipo en la documentacion de procesos.
e Definir alguna herramienta o formato que haga reflexionar a los usuarios del
BSC para detectar areas de mejora en el uso del tablero.
OPERACIONES
e Documentar los procesos del area de operaciones.
e Empezar a implementar y seguir el programa para los cursos de talleres.
e Evaluar a los talleristas en competencias y monitorear las sesiones.
FINANZAS
e Capacitar al personal de los talleres para el uso de tablets para el costeo de
productos.
e Crear flujos de efectivo proyectados tomando en cuenta el costo de los
usuarios por etapa de tratamiento.
e Proyectar el personal y presupuesto necesario para realizar segundo centro.
MARKETING
e Buscar tener presencia en nuevos bazares y mercadillos
e Realizar un segundo evento masivo de recaudacion
RECURSOS HUMANOS
e Realizar evaluacion por competencias cada 6 meses
e Cumplir con las bonificaciones y capacitaciones con el 70% de la plantilla
laboral
e Hacer las modificaciones pertinentes al organigrama en caso de requerirse
JUNTA CLINICA
e Terminar la estandarizacion de procesos de tratamiento
e Establecer un formato de comunicacion diaria para actividades del CIIS
relacionadas con JC.
e Establecer los objetivos 9 y 10 de la escala establecida en la terapia breve

sistémica.
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6.3. Largo plazo

GESTION

Tener establecidas sesiones de planeacion estratégica, crear y evaluar
nuevos obijetivos.

Implementacion de formatos de registro al 100%.

Capacitar al nuevo personal en las herramientas de planeacion estratégica y

€n Su uso.

OPERACIONES

Revisar y modificar el programa de cada taller segin sea lo necesario.
Planear constantes capacitaciones para los talleristas en los temas incluidos
en los programas para los talleres.

Indagar en distintas herramientas de soporte para incluirse en el programa de

talleres que refuercen los temas establecidos.

FINANZAS

Utilizar softwares para controlar y simplificar los 3 centros. Integrado con los

talleres.

MARKETING

Considerar la planeacion de comerciales audiovisuales o campafas de BTL

RECURSOS HUMANOS

Modificar, a través de la evaluacién por competencias, los planes a futuro
para los futuros coordinadores de area y director(es) de los nuevos centros
Establecer los roles de los futuros puestos en relacion con los siguientes CIIS

Modificar, a través de la evaluacién por competencias, la plantilla laboral

JUNTA CLINICA

Trabajar en la escala 9 y 10 de la terapia breve sistémica
Definir cual es la plantilla laboral ideal para el area de Junta Clinica de un
ClIs
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Il. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Aprendimos a trabajar en un equipo interdisciplinario, a pesar de que cada uno
realizo sus productos de muy buena calidad en ellos y esto mismo motivaba al resto
a crear productos de la misma calidad o mayor. Existi6 compafierismo y apoyo
cuando se solicitaba su ayuda. Sin embargo, al ser un equipo por personas muy
independientes, se dificultd un poco la comunicacién, aunque siempre se tuvo

buena actitud y relacion entre los compairieros.

El equipo se desarroll6 muy bien en las actividades y tuvo un buen desempefio en la
creacion de herramientas, trabajos, documentos y capacitaciones para la empresa,

gue al final tuvieron un impacto positivo sobre ella.

. Conclusiones

Las Mypes para nosotros se consolidaron como la base econémica del pais, nos
dimos cuenta de la relevancia de la innovacion empresarial para el pais y su sector
laboral. Sin las Mypes los suefios de mucha gente de un pais diferente moririan. En
el caso especifico de la asociacion civil creemos que se puede convertir en un lider
del sector al ser tan identificado por su nivel de éxito y su propuesta de valor basada

en la diferenciacion.

Aunado al posicionamiento actual de la empresa, esta el compromiso de todos sus
colaboradores y la experiencia de su directora, la cual ha sido representante de
muchos organismos importantes del area de las adicciones lo que le compromete y
ayuda a tener una vision mucho mas completa de la labor a realizar. Creemos que,
por todos estos factores, nuestros esfuerzos por optimizar las areas de oportunidad

de la empresa seran bien recibidos y aplicados por toda la plantilla laboral.

Por ultimo, nos sentimos muy agradecidos de poder cambiar nuestra visién de lo
gue es una A.C., del mundo de las adicciones y sobre todo del compromiso de
generar un pais mejor basado en las Mypes. Ese esfuerzo nace de la poblacién y

tener un ejemplo tan plausible, real y avanzado como lo es esta A.C. reconforta para
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sofiar con un futuro mejor donde el pais nos haga saber la importancia de nuestro

papel en el todo el dia.
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V. Anexos

Anexo 1 Andlisis del entorno
Anexo 2 Plan de busqueda
Anexo 3 Junta Clinica
3.1 Kardex de evolucion de paciente
3.2 Formato de comunicacién de trabajo social y consejeria
3.3 Bitacoras de terapia breve
3.4 Medicion de tiempos de tratamiento
3.5 Prototipo de calendario para distribucion de actividades de JC
3.6 Matriz, fases y etapas del tratamiento LA A.C.
Anexo 4 Finanzas
4.1 Herramienta de costeo para el taller de carpinteria
4.2 Herramienta de costeo para el taller de reposteria
4.3 Herramienta de costeo para el taller de pifiateria
4.4 Herramienta de costeo de donaciones por especie
Anexo 5 Mercadotecnia
5.1 Plan de marketing
5.2 Encuesta de satisfaccion
5.3 Protocolo de comunicacion
5.4 Protocolo de respuesta
5.5 PPT Base para prospeccion
5.6 Herramienta base de datos persona fisica
5.7 Herramienta base de datos persona moral
5.8 Modelos de negocio talleres CANVAS
5.9 Infograficos de segmentos para talleres
Anexo 6 Recursos humanos
6.1 Herramienta de evaluacion por competencias
6.2 Base de datos para el proyecto plan de vida
6.3 Programa de desarrollo de habilidades profesionales con presupuesto
6.4 Matriz de evaluacion por competencias
6.5 Manual de procesos de contratacién e induccion
6.6 Organigrama reestructurado

6.7 Descripcion de evaluacion por competencias
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6.8 Resultados sesion sensibilizacion LA A.C.
Anexo 7 Operaciones

7.1 Plantilla de auditoria programa SOL

7.2 Video para capacitacion programa SOL
7.3 PPT Capacitacién programa SOL
7.4 Manual de 5’s
7.5 Check list de actividades para taller
7.6 Programa de formacién para el taller de reposteria
7.7 Programa de formacion para el taller de carpinteria
7.8 Programa de formacion para el taller de pifiateria
7.9 Perfiles y descripciones de puestos de encargados de taller
7.10 Recetario para el taller de reposteria
7.1.1 Manual de procesos administrativos
7.1.2 Formato de requisicion de compras
7.1.3 Formato de entradas y salidas de insumos para talleres
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7.1.5. Segundo reporte de auditoria programa SOL
Anexo 8 Gestion
8.1 Presentacion de planeacion estratégica

8.2 Herramienta Balanced Scored Card
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