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Resumen

El presente documento llamado Consultoria integral en una escuela preparatoria
particular en el municipio de Tlaquepaque, fue elaborado por César Antonio Juarez
Morales, Mariana Estefania Herndndez Lozano, Astrid Eréndira Pefia Miranda y
Joaquin Jordan Garcia Luquin, bajo la conduccion de la Mtra. Laura Tiburcio Silver

y del Lic. Ernesto Guevara Pérez.

Este documento tiene dentro de su estructura cinco apartados: descripcion del
proyecto, reflexiones de cierre de los estudiantes, conclusiones, fuentes
consultadas y anexos. EI mismo fue realizado con la metodologia de consultoria en
MYPE vy para su desarrollo se utilizaron fuentes primarias como documentos de la
institucién, entrevistas, encuestas y observaciones, entre otras; y secundarias como

bases de datos gubernamentales y entrevistas a especialistas.

Los contenidos principales que se pueden encontrar son las generalidades y
contexto de la empresa, el diagndstico, el planteamiento estratégico, la propuesta

de mejora, su implementacién, y una serie de recomendaciones finales.

Como conclusion se observé que las MYPE siempre estan buscando actualizarse
para superarse y tener ventajas competitivas claras, que hacen muchos esfuerzos
por formalizarse aunque sus recursos sean mas limitados que en empresas
grandes. Sin embargo, también se aprecié que trabajar en el sector de educacién
es bastante complicado porque una gran parte de la poblacion todavia no puede

identificar los beneficios de invertir en educacion.
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Introduccion

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

la toma de decisiones.

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

Universitarias”.

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

de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

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

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

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

definidas).
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Aspectos cuantitativos:

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

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

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

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

segmentos y posicionamiento mas adecuado).

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

realizados en la intervencion.
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Metodologia del proyecto

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

describen a continuacion:

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

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

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

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

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

proyecto.

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

consultor.
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l. Descripciéon del proyecto

1. Generalidades y contexto de la escuela

1.1. Historia de la escuela

Fue fundada alrededor de los afios 80 por un hombre con una vision altruista, con
el suefio de que las y los jévenes en situaciones vulnerables pudieran estudiar su
preparatoria. A €l le fue muy dificil estudiar y tuvo que hacer muchos sacrificios para
poder completar sus estudios, por ejemplo, tenia que caminar horas hacia otro
pueblo cerca de Santa Maria Tequepexpan para cursar sus estudios basicos y
medio superiores. Fue el Unico de su familia (uno de 10 hermanos) que hizo ese
tipo de sacrificios para concluir sus estudios medios superiores y proseguir a los

superiores.

En sus inicios, esta escuela ofertaba la secundaria y no fue hasta los afios 90 que
se convirtié en una preparatoria. Al inicio de las labores de esta escuela solo se
tenia un grupo de estudiantes y a la mayoria no se les cobraba, poco a poco fue
aumentando su nimero de estudiantes, pero manteniendo un costo de colegiatura

e inscripcidén accesible para la poblacion.

Antes de fundar esta escuela, el director obtuvo una licenciatura en ingenieria
quimica y después tuvo un puesto de delegado municipal del poblado de Santa
Maria Tequepexpan. Por ende, se hizo de muchos contactos que lo ayudaron a
financiar los primeros afios de labores en la institucion, junto con financiamientos,
préstamos y donaciones que se consiguieron para el arranque de labores. Se
desconoce la cantidad exacta y tipos de créditos que se emitieron ya que esa
informacion solo la conocia el duefio y no la compartié con nadie antes de su muerte

el pasado noviembre de 2018.
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Junto con su esposa, crearon un ambiente organizacional muy caracteristico de una
escuela familiar, involucraron familiares con el fin de hacer crecer el suefio del
director. La fama y reputacion de la escuela se hicieron presentes cuando la

comunidad reconocio6 el papel del director como apoyo a la comunidad.

Al momento que la escuela se incorporo a la Universidad de Guadalajara U. de G.
y se empieza a expandir, ésta universidad comienza a exigir mas requisitos. La
inversion inicial de la madre del fundador se vuelve impagable y se ponen en venta

terrenos de la familia para solventar un nuevo salon de computo y una biblioteca.

En noviembre del afio 2018, sucedi6 uno de los cambios mas radicales que se han
vivido en esta escuela, ya que fallecié el fundador y director y, debido a este suceso
su Unica hija quedé a cargo de la institucién hasta la actualidad. La escuela contaba
con un turno matutino, vespertino y nocturno, pero este afio de 2019 se clausuro el
turno nocturno debido a falta de estudiantes y altos costos operativos. Las
instalaciones continlan estando ubicadas en el terreno original que se expandio
verticalmente al afiadir un tercer piso. Lamentablemente, al no cumplir con los
requisitos de proteccion civil se comenzaron a derrumbar estas nuevas estructuras

este afo.

En estos momentos la escuela cuenta con aproximadamente 40 empleados
divididos en las academias (23), servicios generales (8), administracion (6) y
contabilidad (3). Tienen planes a futuro de abrir una modalidad en linea, carreras

técnicas e integrar mas tecnologia en el aprendizaje y la operacién.

1.3. Entendimiento del negocio

Como datos generales del area de gestion de la escuela, ésta se dedica a ofrecer

el servicio de educacién a nivel preparatoria para personas en condiciones
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vulnerables. La modalidad de la preparatoria es presencial y escolarizada, con
incorporacion a la U. de G. por sistema de créditos y con dos turnos. El turno
matutino para los estudiantes es de 8:00am a 2:00pm y el vespertino es de 2:00pm

a 7:30pm de lunes a viernes.

La escuela tiene la mision de generar estudiantes aptos para asumir con éxito
cualquier carrera universitaria de nivel superior. Su vision es formar bachilleres
sobresalientes en su desempefio académico, entusiastas y comprometidos con el
entorno social, que a su vez adquieran los valores honorabilidad, transparencia,
respeto, justicia, libertad, equidad, paz y responsabilidad. La escuela est4 en
proceso de creacion de politicas y sanciones por el incumplimiento de las mismas
para todas las areas. Entre otras complicaciones, el nUmero de inscripciones de
nuevos alumnos ha sido mas bajo de lo normal, los colaboradores elegidos no
alcanzan los objetivos planteados, se han salido alumnos por insatisfaccion, entre
otras motivos, lo cual afecta al buen funcionamiento de la preparatoria y que se
busca cambiar y mejorar con la implementacion de politicas y control de todos los

sistemas internos.

En el area de mercado, la estrategia actual para las operaciones de mercadotecnia
es esperar a que los alumnos lleguen por recomendaciones de conocidos Yy
familiares, pero también existen esfuerzos publicitarios de volanteo presencial en
secundarias de la zona y se suelen responder dudas a través de la pagina web y su
perfil de Facebook, aunque la respuesta no sea inmediata. El segmento de mercado

al cual esta dirigido el servicio es medio-bajo y bajo.

La escuela cuenta con estacionalidad, la temporada alta es el ciclo escolar, en
especial los meses de enero y en agosto porgue se solicita que los alumnos paguen
la inscripcién, el seguro de vida y la primera mensualidad simultdneamente. La
temporada baja son las vacaciones estipuladas por la U. de G. ya que, aunque los

alumnos si pagan la mensualidad correspondiente a este periodo vacacional, la
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escuela sélo le puede pagar un sueldo al personal administrativo, pero no a los
maestros (éstos suelen buscar una actividad de generacién de ingresos alternativa).

En total, se cobran 12 mensualidades al afo.

En el &rea de operaciones los procesos clave que se llevan a cabo dentro de la
preparatoria son el de la llegada de nuevos alumnos, la baja de alumnos y la
reinscripcion de éstos. La operacion de la escuela se esta mejorando al identificar

al personal que se resiste el cambio y corrigiendo irregularidades.

El proceso de incorporacion es clave en el funcionamiento académico y
administrativo de la organizacién, ya que la direccion tiene que realizar la
incorporacion o baja de alumnos ante la Universidad de Guadalajara, este proceso
en el area de inscripcién pasa por dos filtros, que son la entrega de documentos y
pago de inscripcion y por la alta del alumnos ante la U de G, y el proceso de baja
pasa actualmente por cuatro filtros: Pagos, Orientacion psicolégica, Control escolar
y Direccion, todo con el fin de que no suceda dicho proceso y conservar al alumno.
El pago de la incorporacion a la U. de G. se realiza cada semestre y varia
dependiendo la matricula de los alumnos. En materia de proveedores, estos
cuentan con una politica de doble beneficio tanto para la organizacién como para
los mismos proveedores, pues si desean laborar con la preparatoria tienen que estar

de acuerdo con dar algun beneficio a la escuela.

En cuanto al area de recursos humanos, la nueva direccion decidi6 actualizar y
modificar el organigrama anterior, en el cual se incluyeron dos puestos gque seran
indispensables para cubrir las necesidades de la escuela para que le ayuden ahora
a la nueva directora, los cuales son el de administrador y el coordinador académico

para crear objetivos y disefiar estrategias en funcién al logro de estos.

Con la actual administracion se estandarizé un proceso en materia de recursos

humanos, en el que se brinda un contrato de prestacion de servicios para los

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019
11



académicos que abarca el periodo escolar de un semestre, y se les ofrece un sueldo
conforme a las horas programadas. El clima laboral es tenso ya que hay
trabajadores que estaban acostumbrados a laborar con irregularidades en los
procesos y con practicas corruptas bajo el mandato anterior. La politica actual es de
cero tolerancia ante esto; ha habido reacciones de insubordinacion y comunicacién

poco profesional.

Acerca del area de finanzas, la contabilidad se lleva de manera externa. Se han
hecho inventarios de algunas de las areas y se han realizado andlisis para que no
se otorguen mas becas de las que se pueden conceder internamente, al igual que
se ha ajustado el pago de la hora clase del docente, entre otras medidas. Llegaron
a tener un alto porcentaje de cartera vencida (40%), pero desde que esta la nueva
direccién ha disminuido notablemente, aunque sigue siendo alto su valor y el 15%

sigue siendo incobrable.

Se conocen algunos costos fijos como el de la incorporaciéon a la U. de G. que es
del 15% sobre cada mensualidad cobrada a cada alumno. No obstante, la escuela
no tiene conocimiento total de todos sus costos, como resultado de la toma de
decisiones reactiva que se ha tenido y un sistema de contabilidad interna poco claro.
Debido a que no tienen un control inventario en todas las areas, ha habido pérdidas
sin explicacién del material (se sospecha de robo interno). Se lleva un control de las
mensualidades pagadas de los alumnos por medio de un tarjetén en fisico y datos
electrénicos internos, pero los alumnos y sus papas no cuentan con una plataforma
virtual para visibilizar su progreso. Lo cual hace dificil el rastreo de los alumnos que

tienen deudas de mensualidades o de egresos.

El pago a docentes y trabajadores se realiza en efectivo, haciéndoles firmar sus
recibos de pagos, la organizacién considera que las desventajas de la forma de
pago de ndmina son el riesgo fiscal y la inconveniencia. Por el momento no se

pueden realizar pagos de nédmina via interbancaria ya que todas las cuentas fiscales
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de la escuela se encuentran congeladas debido a que la escuela se encuentra en
un proceso de demanda por parte de INFONAVIT, hubo recargos excesivos por falta

de pago durante varios afos.

El macro proceso de la institucion comienza desde el contacto inicial que tiene el
cliente con la direccion de la preparatoria, ya sea el mismo alumno o los papas y se
busca que termine con el egreso de los alumnos. Al ingresar un nuevo alumno debe
haber en contacto con la escuela, ya sea a través de redes sociales, teléfono o
recomendaciones. Después del contacto el alumno debe entregar la documentacion
requerida para su registro. Habiendo terminado ese paso el alumno debe firmar un
contrato de prestacion de servicios y el reglamento de la preparatoria. El area de
control escolar se encarga de crear una orden de pago que posteriormente en el
area de pagos se registrara el mismo y se entregara el comprobante al alumno. Este
comprobante de pago debe ser entregado a control escolar para su inicio de clases.
En muchas ocasiones, como se trata de poblacién vulnerable, los alumnos pueden
comenzar a ir a clases e ir pagando parcialmente las inscripciones y sus

mensualidades.

Para la baja de los alumnos, ya sea debido a un egreso o una baja que interrumpa
sus estudios se lleva el mismo proceso. El estudiante debe comunicarse con
direccién explicando el motivo de su baja. Después, control escolar hace un analisis
de la situacion de baja del alumno, posteriormente pasa el alumno a orientacién
psicoldgica y después a pagos. En pagos se hace un andlisis de esta situacion para
ver si se le pueden ofrecer modalidades de pago, en caso de que el dinero fuese el
problema. Posteriormente se debe de entregar la documentacion requerida para la
baja de un alumno y el mismo debe de pagar la cuota de baja en el area de pagos.

De no hacerse este pago, el alumno crearé intereses que se le deberan cobrar.
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1.4. Fundamentos estratégicos de la escuela

Propuesta de valor

El valor que se le otorga al cliente es la vinculacion entre egresados que pertenecen
a lamisma comunidad y que a su vez recomiendan esta escuela, un precio accesible
y una educacion integral. Se ayuda a resolver la falta de oportunidades educativas
y laborales del sector mediante semestres de preparacion educativa media superior,
charlas, conferencias, escuela de padres, tutorias, acompafamiento y orientacion
vocacional. Se satisface la necesidad del conocimiento y la de apertura de

consciencia.

Ventaja competitiva

La ventaja competitiva actual de la institucién radica en que es una escuela privada
a comparacion de todas las que se encuentran en el area. Ademas de esto, la
institucién ofrece un precio bastante accesible para la poblacién con la que se

relaciona.

Estrategia genérica
Se pudo observar que la escuela cuenta con una estrategia genérica de nicho de
mercado, ya que existe un gran volumen de poblacién vulnerable en los alrededores

gue busca opciones para superarse y obtener educacion.

1.5. Anélisis del entorno

Introduccion

Antes de realizar el diagndstico de la escuela, se considera de suma importancia
hacer un andlisis del entorno educativo a nivel local, estatal y nacional. El analisis
del entorno permite comprender el contexto en que se desenvuelve la escuela, con

sus particularidades, ventajas y desafios. Al tener un acercamiento sistémico a la



comprension del entorno, las variables que se tomaron en cuenta para el analisis

fueron las siguientes: econdmicas, socioculturales, demograficas, ambientales,

politicas, legales, gubernamentales, tecnoldgicas y de competencia.

El andlisis no solo se limita a recabar datos del pasado, sino que también incluye

datos proyectivos en las variables que fue posible para hacer una estimacion

fundamentada del futuro del giro educativo. Esta informacién, junto con la recabada

durante la entrevista a la directora y a la experta permite identificar de manera mas

clara los aspectos contextuales que representan un potencial beneficio o peligro

para la escuela.

Tabla resumen del analisis del entorno

Variable Oportunidad Amenaza
Aspectos econémicos:
Unidades No hay tantas preparatorias
econdémicas con caracteristicas similares.

Ingresos y gastos de

El porcentaje del presupuesto

Poblacional de 15 a
19 afos

los hogares del hogar destinado al servicio
educativo es bajo.
Estructura Jalisco es de los estados que
econdmicade tienen mejor economia en el
Jalisco pais.
Aspectos socioculturales, demograficos y ambientales:
Tendencia Se espera que a partir de

2024 haya una tendencia de
decremento en esta cohorte
poblacional, por lo que habra
menos clientes para la
escuela
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Nivel educativo en
San Pedro
Tlaquepaque

Hay un gran numero de
personas con un nivel de
escolaridad medio superior,
por lo que hay gran interés en
obtener este nivel.

Desplazamiento
educativo

El porcentaje de estudiantes de
nivel medio superior que
deciden estudiar fuera del
municipio es bajo, por lo que la
competencia es menor y
principalmente intermunicipal.

Abandono

Existe una gran tendencia de
desercién a la baja en nivel
secundaria y media superior;
mas posibles clientes y mas
retencion de clientes actuales.

Cobertura

Va en incremento, por lo que
la oferta educativa puede
llegar a sobrepasar a la
demanda.

Eficiencia terminal

A nivel secundaria va en
incremento y esto genera un
mayor numero de potenciales
clientes mas rapidamente.

A nivel medio superior va en
incremento. Es una amenaza
porque libera mas lugares en
otras escuelas mas
rapidamente.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Lareformaintegral
de la educacioén
media superior
(RIEMS)

Mejora del sistema educativo
para capacitacion docente y
estudiantil.

Adaptacion al cambio y a las
nuevas formas de educacion.

Incorporacion a
sistema de
educativo SEP

Mayor cobertura de clientes
con necesidad de
reconocimiento diferente.

Alta burocracia para ingresary
aplicacion de politicas
educativas constantes.

Incorporacion a
UDG

Beneficio de compartir el
prestigio de la casa de estudios

Apertura de nuevos planteles,
burocracia y corrupcion dentro
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del estado, asi como ser
segunda opcion de alumnos
con interés de ingresar a la
universidad.

de la universidad
intereses especificos.

con

Situacion actual, de
la educaciéon en
México

Interés de parte de la sociedad
de superarse y tener mejor
nivel, promocion del gobierno
por una sociedad mas y mejor
preparada.

Cambios en la forma de
ensefar, falta de inversion o
creacion de nuevas formas de
enseflar que requieran una
adaptabilidad mayor.

Aspectos tecnolégicos:

Tecnologia e
innovacioén en el
mercado

Si se hace la inversién se
debe tener un lineamiento de
uso controlado para que no se
preste a malos usos.

Registro de carreras
técnicas ante la SEP

Acceso a la institucion para

ofrecer servicios post
bachillerato con valor
curricular, que es lo que

muchos alumnos buscan.

Certificacion de la
capacitacion ante
STPS

Facilidades para certificarse
ante la STPS, esto le daria un
valor agregado en los cursos
qgue se impartan.

Alianzas
estratégicas con
escuelas de idiomas
y carreras técnicas

Podria crear alianzas
estratégicas con estos centros
para tener precios mas
competitivos por convenio.

Aspectos de competencia:

Rivalidad entre
competidores

No hay un gran nimero de
competidores, pero la mayoria
cuenta con mejor
infraestructura.

Barreras de entrada

Son altas ya que se requiere
una gran inversion para abrir
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una escuela y las
convocatorias de incorporacién
se dan cada cierto numero de
afos.

Productos Hay una expansién de la

sustitutos educacién en linea y se opta
primero por escuelas
publicas.

Poder de Aunque se puede aumentar la

negociacion de los
clientes

colegiatura, hay quejas vy
bajas de alumnos como
respuesta.

Poder de
negociacion de los
proveedores

Existe una gran variedad de
proveedores y se pueden
reemplazar facilmente.

Diamante de Porter

Poder de negocizcidn con
proveedores
ALTS

-Gran cantidad de
provesdores existents

-5 pueden substituir
proveedoras facilmente

I

amenazs de nusvos
compatidores

Bada
-Barreras de entrada shas
-Convocstorias de

. incorporacion cada 3 anos A

Rivalidad
entre
competidores

MEDIA

Amensza de productos substitutos
BAECHA

-Expansidn de educacidn en lines
-Se opta primeno por escuslas
plblicas

Poder de niegociacidn con los
dientes
KEDED
-52 puade aumsentar |z
oolegistura

-Hay bajas de slumnos por
increms=ento de precios

——
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Conclusiones

El giro en el cual se mueve la escuela es bastante comun y tiene muchas décadas
desde que se fundo. La ubicacion geogréfica de la escuela la posiciona como una
de las opciones privadas mas accesibles en cuestion de precio y también destaca
un sentido de comunidad ya que hay muchas generaciones de la misma familia que

egresan y su desarrollo ha ocurrido a la par con el pueblo en el que reside.

Las tendencias educativas que le son favorables son que son pocos los clientes
locales que deciden estudiar en otro municipio, cada vez hay un menor porcentaje
de desercién escolar y mas personas desean completar este nivel educativo. Sin
embargo, a largo plazo la poblacién en edad para estudiar se reducira y sera mayor
el numero de adultos mayores. En cuestiones tecnoldgicas, las oportunidades
principales son que se puede ampliar la captacion de nuevos clientes incluyendo
carreras técnicas y hay disponibilidad de convenios con otras escuelas para reducir

costos.

Las politicas educativas recién aplicadas generan un impulso al nivel medio
superior, lo que permite a la poblacién tener la necesidad de cursar dicha etapa
escolar, siendo ya de suma importancia para conseguir un empleo, hoy por hoy,
existe una inestabilidad en el sistema educativo ya que no se define aun un sistema
educativo formal y seguro. Pero la mira en el 2030 es el proposito del cambio en el
pais, siendo un aspecto benéfico para la escuela.

Realmente, es muy costoso y tardado para que nuevos competidores entren al
sector, pero los competidores actuales cuentan con una ventaja de instalaciones
mas adecuadas a las necesidades de los clientes y con un mayor presupuesto al
recibir apoyo de entidades estatales y federales. El poder de negociacién con los
clientes es moderado ya que los sondeos realizados confirman que si existe cierta

sensibilidad en torno al incremento de precios y algunos clientes no dudaran en
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retirarse si esto ocurre. Se estima que el limite de incremento de precio no es mas

de un 5% semestralmente.

La relacién con los proveedores resulta ser una gran oportunidad ya que hay una
gran variedad y facilidad de reemplazarlos. Existe un compromiso de calidad de
parte de los proveedores ya que éstos pueden obtener el beneficio de la exposicion
en el mercado después de trabajar con la escuela. Finalmente, la amenaza de
productos sustitutos es un factor que no se puede ignorar. Por una parte, el uso en
aumento del internet esta posicionado a la educacion en linea como una alternativa
popular y por otra, las caracteristicas del sector obligan a los clientes a considerar

la educacion gratuita (publica) como su primera opcion.
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2. Diagnostico

2.1. Metodologia del diagndéstico

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

mejores resultados en la escuela 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 escuela.

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

areas especificas.

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

contrarios a los buscados.

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

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

centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.

2.2. Proceso particular

El entendimiento del negocio es la etapa inicial y para lo cual se realizaron varias
visitas. La primera semana sirvio para conocer la ubicacion de la escuela, asi como
sus instalaciones, al personal que labora en la misma, las generalidades y
caracteristicas especificas. También fue relatada la historia desde que era un suefio
hasta que se logré hacer realidad y como ha sido su desarrollo hasta la actualidad.
Por ultimo, se hizo una entrevista a la directora para hacer un andlisis competitivo.
Con toda la informacion obtenida y el conocimiento de la infraestructura fisica se
pudo realizar una ficha técnica, un resumen de los aspectos mas importantes de las
generalidades de la escuela y una representacion del macro proceso con su

explicacion.

En la segunda semana se aplicd la herramienta DIE para el diagndstico y se
completaron la parte de gestion, mercado y procesos. Al contestar las preguntas de
esa herramienta se extrajeron resultados importantes que fueron utilizados para
realizar la descripcién de la situacion de la escuela. Mientras se contestaba la
herramienta surgié una lista de documentacion para respaldar el proceso que se
lleva a cabo en la institucién para distintas areas, de esa lista se obtuvieron varias
descripciones de procesos en la misma semana y otras quedaron pendientes.
También se realiz6 una entrevista a una experta en el sector educativo que fue

indispensable para hacer el analisis competitivo.

En la tercera semana se continud con la herramienta DIE para las areas faltantes

gue eran recursos humanos y finanzas. Ademas, se us6 el tiempo para elegir las
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variables que se iban a utilizar en el analisis del entorno por su impacto de los
factores econdmicos, socioculturales, politicos y tecnolégicos. El ultimo dia de la
semana fue de suma importancia en el proceso de consultoria porque se
modificaron la mision y vision de la escuela de tal manera que la directora se sintiera
identificada con las mismas para transmitirla a sus clientes internos y externos, por
altimo se aplic6 una evaluacién de habilidades gerenciales para hacer posible la

medicion del desemperio de la direccion.

La cuarta semana en este proceso se lograron definir los objetivos estratégicos a
largo plazo en cada area y conforme a esos objetivos estratégicos se establecieron
objetivos a corto y mediano plazo en direccion al cumplimiento de los de largo plazo.
Se estuvieron analizando con detalle cada uno de ellos para que fueran especificos,
medibles, alcanzables en el tiempo propuesto y que fueran de impacto de acuerdo
con la situacion de la escuela. También se analizé la informacion obtenida de
manuales y procesos para saber cudles hacen falta de documentar o cuales
deberian actualizarse. Por ultimo, se logré elaborar un arbol de problemas que
ayuda a la identificacion del problema central de la institucién, asi como sus causas
y efectos, con ese descubrimiento se podria facilitar la realizacion de estrategias
para evitar repetir los mismos problemas y no tener el impacto negativo que puedan

llegar a tener.

La quinta semana se realiz0 la presentacién de pre-validacion con la directora en la
cual se le presentaron los resultados del diagnéstico, del andlisis del entorno, de las
encuestas del clima laboral y los valores de la escuela. Finalmente se dieron a
conocer las propuestas en las cuales se trabajara a lo largo del proyecto siendo

estas aprobadas en lo general.
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2.3. Descripcion de la situacion de la escuela

Gestion

En cuanto a la organizacion, aunque si se cuenta con un organigrama, este no tiene
una definicién formal de los puestos de trabajo ni un listado con las facultades de
los jefes de cada area. Por consiguiente, solo a veces se respetan las lineas de
autoridad y de trabajo entre las distintas areas y la comunicacion ocurre de manera
descendente con algunas fallas en la eficiencia. Respecto a la toma de decisiones,
en ocasiones variables la persona capacitada para ello decide y no siempre se

cuenta con la informacion adecuada para respaldar las decisiones.

Actualmente se tiene un proceso de compra gue incluye un calendario de compras,
un diagrama de flujo detallando el proceso general e instrucciones especificas del
manejo de requisiciones y 6érdenes de compra mediante el uso de una herramienta
(software). También, se cuenta con evaluaciones en linea de identificacion con la

escuela, para el desempefio del personal administrativo y de la escuela en general.

De acuerdo con la autoevaluacion de habilidades directivas aplicada a la directora
(tabla que aparece inmediatamente), el resultado general arrojé un promedio de 8.3
en una escala de 10. Las habilidades con mayor puntuacion fueron metas (9.4),
manejo del cambio (9.4) y liderazgo (9.3). A su vez, las de menor puntuacién fueron
planeacién (7.7), reclutamiento de personal (7.3) y control (5.7). La habilidad de
control se refiere principalmente a poder controlar las operaciones efectivamente
sin afectar la conducta o automotivacién de los empleados, al igual que utilizar la
informacion de reportes para buscar variaciones u oportunidades para mejorar. El

estilo de liderazgo se podria definir como directivo.
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Para la planeacion, los objetivos que se fijan estan basados en aspectos financieros
sin tomar en cuenta otros aspectos como la demanda, la competencia, el entorno y
las nuevas tecnologias. Las estrategias para el desarrollo organizacional cubren con
los aspectos operativos sin tomar en cuenta la vision de la escuela a largo plazo. La
escuela no se encuentra vinculada formalmente con entidades financieras, el
gobierno o alguna asociacion educativa. Sin embargo, recientemente se han
empezado a crear alianzas con secundarias y la directora de forma individual, si
cuenta con vinculaciones que le sirven para su conocimiento y toma de decisiones,

como la que tiene con la Asociacion Mexicana de Mujeres Empresarias.

El analisis correspondiente con el uso de los sistemas de informacién demostro que
de manera inconsistente cada area cuenta con la informacién que se necesita para
sus actividades diarias y planeacion, la informaciébn se guarda y recupera
efectivamente y la informacién es de facil acceso. Los recursos para el manejo de
la informacion son apenas suficientes, pero como objetivo a mediano plazo se
espera conseguir un servidor y correos institucionales. Actualmente, no se tiene un
dominio avanzado y acceso a las tecnologias clave para la escuela y no hay una

inversion fuerte para la mejora de éstas o de innovacion.
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Mercado

Dentro del diagnostico del area de mercado de la escuela se analizaron diversos
puntos que dan respuesta a la situacién que afronta la organizacion en materia de
conocimiento de mercado. En el area de gestion de la demanda se analizan los
aspectos de conocimiento y estudio del mercado en el cual la escuela responde que
no se estudia el mercado, ni los productos potenciales que existen o se pueden
desarrollar, sin embargo, reconocen que el sector que recurre al servicio que
ofrecen es de un sector socioecondmico medio bajo a bajo. El conocimiento de la
demanda de servicio, asi como su cobertura es amplia, y pronostican en base a su

capacidad minima y maxima.

En materia de precios, la organizacion desconoce el valor de sus servicios en
relacion con el mercado, y sus usuarios son reacios al aumento, igualmente
desconocen cémo establecer un precio, y lo realizan en base a suma de egresos,
desconociendo asi un precio que permita obtener una utilidad justa para la escuela.
Para la promocion no se cuenta con un presupuesto, y se realiza una promocion
basica y esporadica, se tienen planeadas actividades de promocion en un futuro. En
el tltimo afo se realizaron actividades e impulsos en dicha materia, pero no cuentan
con un presupuesto establecido, pero si existe la intencién de desarrollar un plan en
la materia. Desconocen sus canales de distribucion, y trabajan conforme a lo que

histdrica y tradicionalmente han hecho.

En ventas, el funcionamiento de esta area es inadecuado y practicamente nulo, y
tampoco se cuenta con alguna métrica para evaluar el desempefio de esta area por
parte de la organizacién. En materia de cobranza y facturacién, se tiene bien
establecido el proceso, pero la recaudacion de datos o pagos es inadecuada ya que
es todo de forma fisica por el momento. La calidad del servicio es poca, no se cuenta
con una politica que permita al usuario conocer a qué tiene derecho y privilegio, asi

como las politicas de prestacion de servicios.
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El conocimiento del cliente es nulo, no se realizan evaluacion de percepcion de
servicios, no se conocen las opiniones ni tampoco se ha desarrollado un estrategia
o planeacion. El conocimiento del competidor es escaso, y se conoce poco, hay un
pleno conocimiento de los competidores directos, pero no del mercado en general,
precios, caracteristicas y organizacion se desconocen. Sobre las amenazas del
mercado la directora es el Unico miembro de la organizacion que se informa de
forma regular sobre los nuevos cambios del sector, sin embargo, no se valoran los

impactos, y se desarrollan pocos planes de contingencia.

La escuela no conoce su posicionamiento en la zona, su participacion, lo atractivo
gue es para el cliente, percepcién en el mercado, ni su éxito real mediante una
investigacién, ni tampoco se efectian busquedas sistematicas de clientes.
Considera que por el nivel de demanda y tradicion su participacion es media, y no
se tiene una perspectiva a futuro, ni tampoco con ninguna estrategia. En materia de
informacion, el cliente puede acceder a ella y se mantiene una adecuada
comunicacién, en las ventas la informacion llega a variar y no es consistente, y la
informacion en materia de tecnologia no es tomada en consideracion para la

actualizacion de productos o trato al cliente.

Operaciones

De acuerdo a documentos obtenidos del area operativa de la escuela, se sabe que
se cuenta con un archivo de procedimientos de limpieza, una evaluacion digital de
los estudiantes a los docentes que se realizd recientemente, un contrato de
prestacion de servicios y un reglamento que se firma al ingreso de cada alumno, un
documento de plan estratégico de tutorias, un proceso de orientaciéon educativa y
formatos de rechazo, aceptacion, registro, formato de resultados y un instructivo

para el proceso de otorgamiento de becas.

Actualmente no se tiene un plan estratégico para la prestacion de sus servicios, por

lo tanto no se tiene tampoco un puesto de responsable para ello. El proceso de
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planeacion trata de mejorar la calidad del servicio y el ritmo ininterrumpido del
servicio de educacién. La escuela contempla bajar sus costos con sus diversas
opciones de proveedores en la mayoria de los casos sin descuidar la calidad de sus
servicios. No cuenta con la infraestructura y los servicios adecuados de la
instalacion eléctrica, falta reforzar la estructura de la escuela y no se cuenta con el
namero de bafios necesarios para el niumero de personas que estan en las

instalaciones.

Se lleva el registro de la demanda cuando los alumnos llegan a pedir informes de
INngreso pero son registros no actualizados. Tampoco se cuenta con el material y la
capacidad para poderse comprometer con el cliente al cumplimiento de los
servicios, por lo cual a veces se considera que no existe el cumplimiento de la
calidad comprometida. En la mayoria de los casos existe disponibilidad de materia
prima para la planeacion de la prestacion del servicio, las compras de hacen de
acuerdo a esta planeacion para no comprar material que no se vaya a utilizar. La
comunicaciéon con los proveedores es fluida la mayoria de las veces y con ello la
misma escuela es la que establece los lineamientos y condiciones de compra con
los proveedores, han sido muy pocas las veces en las que ha habido problemas con
algun proveedor. Ser un proveedor de la escuela significa contar con un cliente que
consume en grandes volumenes por el tamafio de la institucion y por eso es que la
escuela contaba con criterios de evaluacién para los proveedores. Se lleva un
registro de las compras realizadas a proveedores de manera electronica y
actualizada.

Los almacenes no estan totalmente organizados ni sefializados, solamente el area
de servicios generales, el laboratorio y el mobiliario de la escuela (no en su totalidad)
se encuentra contabilizado y registrado, mas no se actualizan estos inventarios de
manera regular. Se tiene un registro fisico de los certificados de preparatoria
entregados a los egresados. Existe interés de parte de la directora por analizar los

niveles de productividad de las areas operativas de su institucion, mas no se
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realizan registros ni se tienen indicadores de ningun tipo. La institucion cuenta con
un registro fisico de las ausencias de los profesores, lo cual hace que se entorpezca
la prestacion de sus servicios y merma en la calidad y percepcion de sus clientes

acerca de la institucion.

No existen planes de mantenimiento preventivo, cuando existe alguna falla no se
contratan escuelas de reparacion, sino que se le asigna a algun empleado la tarea
de reparacion del equipo y esto genera mucha pérdida de tiempo. No se tienen
procedimientos de registro y control de la calidad de sus servicios ni se tienen
acuerdos de calidad del material que adquieren de sus proveedores, pero
afortunadamente los proveedores se han hecho cargo de cualquier falla en las
entregas de su material. La institucion cuenta con un acceso de las tecnologias
basicas del sector algo limitado debido a presupuesto y mucho de su material
tecnoldgico se encuentra en malas condiciones. Un aspecto muy importante es que
la escuela labora sin los permisos requeridos, algunos de ellos son: permisos de
proteccion civil, licencia municipal, permiso de uso de suelos, etc. Esto le ha
representado problemas de gran magnitud que podrian llevar incluso al cierre de la

escuela.

Recursos humanos

Los documentos con los que se cuenta actualmente son un proceso de contratacion,
un proceso de pago de néminas y un proceso de pago de honorarios asimilados a
salarios. El proceso de contrataciobn se resume en una entrevista directa con el
departamento de recursos humanos, la imparticibn de una clase modelo vy

finalmente una entrevista con la directora de la escuela.

Al indagar sobre los reglamentos, se descubrié que no existe un reglamento formal
de la escuela y tampoco uno sobre la seguridad en el trabajo. Por lo tanto, las reglas
internas no son conocidas por todos los empleados y no son respetadas todo el

tiempo. Adicionalmente, las reglas internas no siempre van de acorde con la
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legislacion aplicable. Lo que si se monitorea y controla es el ausentismo ya que
todos los empleados tienen que llenar un tarjeton en la entrada en el que se registra

el horario de entrada y el horario de salida.

Todos los empleados nuevos pasan por un proceso de entrevista y firman un
contrato, pero la induccion se lleva a cabo de forma inconsistente y se considera
qgue resulta complicado identificar las habilidades del personal nuevo para poder
explotarlas al maximo. En cuanto a la formacién y desarrollo del personal, no hay
capacitaciones formales establecidas y las que hay no promueven el desarrollo del
personal. No hay reconocimientos ni un plan de carrera que incluya promociones

internas.

No se conoce con total claridad el salario y sistema de compensaciones de la
competencia. Internamente, una parte de la remuneracion de los empleados se
basa en su desempefio y en el cumplimiento de objetivos especificos.
Continuamente, cuando las condiciones financieras de la escuela lo permiten, se

busca aumentar el sueldo general de los empleados.

Respecto al clima laboral, existe una gran preocupacion por parte de la directora
por generar confianza en el personal al igual que mantenerlo motivado. En la
mayoria de los casos se reconoce un desempefio sobresaliente y se toman en
cuenta las opiniones del personal para la toma de decisiones. Se han hecho
evaluaciones en las que se indaga sobre aspectos generales de la escuelay el nivel
de identificacién que se tiene con la misién, vision y valores, pero el porcentaje de
respuesta no fue del 100% de los empleados. En la mayoria de los casos, hay una
actitud de compromiso y cooperacion con la escuela, ademas de que existe una
preocupacion predominante por la mejora continua de sus habilidades. A pesar de
algunos problemas de comunicacion, el trabajo en equipo si resulta en una buena
productividad. Actualmente se esta reforzando el clima con actividades integradoras

obligatorias y con espacios de convivencia fuera de la escuela.
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Aungue si se efectian evaluaciones al personal administrativo y a los docentes, los
resultados de éstas no estan directamente ligados con la remuneracion.
Actualmente, los jefes no son evaluados por los empleados. Los sistemas de
informacion son apenas suficientes para la gestion del personal y no se tiene un
registro especifico de las habilidades y talentos en un plan de desarrollo del

personal.

Finanzas

Esta area es clave en todas las escuelas sin importar el giro, por lo que se hicieron
algunas preguntas para saber con qué herramientas contaban. Rescatando lo mas
importante de la encuesta se obtuvo que con la informacién contable que se genera
no se realiza una contabilidad de costos en donde se puedan distinguir los
elementos de cada servicio o producto, los costos variables, fijos y mixtos, costos
indirectos y directos, los rubros que tienen los costos mas altos, los costos por
actividad, entre otras variables que pudieron ayudar en la toma de decisiones que
impactan en costos o utilidad por servicio o producto ofrecido. Para estimar el costo
actualmente se toman en cuenta los materiales que se utilizan para dar la clase, el
salario de los colaboradores, los costos indirectos y un seguro que deben tener los

alumnos por una politica que tienen que cumplir.

En el caso de la institucion si se elaboran presupuestos de ingresos y egresos y en
€s0s mismos se basan para soportar la planeacién y la toma de decisiones y hacer
informes de control. Sin embargo, la informacién utilizada es desconfiable porque la
manera de recabar la misma es inconsistente, ya que no se realizan cierres
contables ni estados financieros. Aunque la escuela no tiene todas las herramientas,
cuenta con una aplicacion informatica para realizar ahi la facturacion, pero esta no

se vincula con el sistema contable.
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En cuanto a las obligaciones, la preparatoria si estd inscrita en el padron de
contribuyentes como corresponde y esta dada de alta en el IMSS. En contraste, no
cuenta con los permisos oficiales que corresponden a su tipo de escuela, no esta al
corriente con sus obligaciones fiscales, no cuenta con algun convenio fiscal, ni con
las ventajas que da la Ley en el pago de impuestos y solo cuenta con el seguro para

alumnos y los profesores que lo tienen.

Sobre su estrategia de precios se comentd que la estrategia utilizada es tomar en
cuenta el costo y sumarle el margen deseado, aunque falta informacién para la
fijacion de precios de acuerdo con la estrategia. La direccion tiene un conocimiento
de la estimacion de los margenes de utilidad por cliente o tipo de mercado pero no
se da seguimiento al logro de utilidades esperadas cada ejercicio de manera
regular ni metodica. Ademas, la informacién no siempre es accesible, completa,
confiable ni a tiempo, las utilidades se utilizan al final del periodo y el punto de

equilibrio si se logra de manera trimestral.

La escuela cuida respetar los precios y acuerdos comerciales pactados con los
clientes en la mayoria de los casos, pero si se llegan a hacer ajustes en caso de no
lograr margenes proyectados y nunca se baja la calidad con el fin de lograr las
utilidades. No es comun que acudan a fuentes de financiamiento porque los
antecedentes de crédito de la escuela representan un obstaculo para la obtencién
de estos, su nivel de endeudamiento no es saludable, ni su nivel de riesgo financiero
y su apalancamiento financiero no es positivo ni neutro. Tampoco se solicitan

créditos comerciales ni préstamos.

Tienen mucho inventario y activo fijo pero del cual no se tiene registro ni valuacion,
por lo tanto no se lleva control de las depreciaciones. No se hace una planeacion
de inversiones en activo fijo y no se presupuesta el capital. Se han hecho

inversiones importantes en el pasado y también se requieren inversiones
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importantes a futuro. Finalmente, se sefial6 que no se cuenta con una estrategia

financiera alineada con la estrategia global y de negocios de la escuela.

2.4. Andlisis e interpretacion de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacién

Herramienta DIE

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

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

Analisis FODA

“La técnica FODA se orienta principalmente al analisis y resolucién de problemas y
se lleva a cabo para identificar y analizar las fortalezas y debilidades de la
organizacién, asi como las oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y
amenazas reveladas por la informacién obtenida del contexto externo. Las
fortalezas y debilidades son aspectos internos que se refieren a la organizacion y
sus productos, mientras que las oportunidades y amenazas son factores externos

sobre los cuales la organizacion no tiene control alguno.”

Arbol de problemas
“Un arbol de problemas consiste en desarrollar ideas creativas para identificar las
posibles causas del conflicto, generando de forma organizada un modelo que

explique las razones y consecuencias del problema. En similitud a un éarbol, el

2 Garcia Lopez Teresa. (2013). EL FODA: UNA TECNICA PARA EL ANALISIS DE PROBLEMAS
EN EL CONTEXTO DE LA PLANEACION EN LAS ORGANIZACIONES. México. Consultado el 29
de junio del 2019 en: https://www.uv.mx/iiescalfiles/2013/01/foda1999-2000.pdf
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problema principal representa el tronco, las raices son las causas y las ramas los

efectos, reflejando una interrelacion entre todo el elemento.”

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

Herramienta DIE

RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA

Areas funcionales
Escalas de calificacion: | I! >=75y<=10 [0 >=5y<750 >=3.1y<5 B >=0y<3.1

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO OBTENIDOS MAXIMO

AF1. |GESTION
VENTAS Y
AF2. MERCADOTECNIA 36.0 120.0 3.0 SOBREVIVENCIA
AF3. |OPERACIONES 55.0 141.0
AF4. |RECURSOS HUMANOS 78.0 177.0
AF5. [FINANZAS 59.0 144.0
TOTAL DE LA EMPRESA 285.0 717.0

3 Hernandez Hernandez Nancy. (2015). Arbol de Problemas del Andlisis al Disefio y Desarrollo de
Productos. Aguascalientes, México. Consultado el 29 de junio de 2019 en:
https://www.redalyc.org/pdf/944/94443423006.pdf
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RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA:

Areas transversales

BASICA

Escalas de calificacion: | |

O >=75y<=10 O >=5y<750>=31y<5 M >=0y<3.1

CALIFICACION
PUNTOS PUNTAJE . ‘
CRITERIO OBTENIDOS MAXIMO (click para CATEGORIA
detalles)
ESTRATEGIA
PT2. |CALIDAD 242.0 684.0
PT3. [SISTEMA DE INFORMACION 135.0 348.0
GESTION DE LA INNOVACION Y
PT4. LA TECNOLOGIA 23.0 60.0
TOTAL DE LA EMPRESA 464.0 1282.0
AF1. GESTION PT1. ESTRATEGIA
AF5. FINANZAS AFZ VENTAS Y ety PT2. CALIDAD

AF4. RECURSOS!
HUMANOS

MERCADOTECNIA

AF3. OPERACIONES

PT4, GESTION D
LA INNOVACION Y
LA TECNOLOGIA

PT3. SISTEMA DE
INFORMACION

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019

36




Tabla de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Gestion/Administraciéon

Liderazgo participativo con aspectos de
mejora.

Estructura organizacional imprecisa.

Generacion de alianzas

estratégicas.

nuevas

Planeacion estratégica limitada.

Existencia de algunos procesos de control
administrativo documentados.

Sistemas de informacién desarticulados.

Mercado

Definicién
informada.

de estrategias de precios

Informacion escasa y poco sistematizada
sobre los clientes

Reconocimiento de los clientes.

Medios de difusion y promocion ineficientes.

Desconocimiento de su competencia.

Oper

acion

Proceso de tutorias documentado.

Control de inventarios
almacenes desorganizados.

incompleto vy

Registro de control de alumnos actualizado.

Procesos de operacion informales.

Mantenimiento de equipos reactivo.

Recursos

humanos

Proceso de contratacion de docentes
definido.

Descripciones de

inexistentes.

y perfiles puestos

Existen evaluaciones al personal docente

Proceso de administraciéon del personal
informal.
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Relaciones interpersonales satisfactorias

Finanzas

Registros de control de ingresos y egresos.

Informacioén contable insuficiente.

Método de cobranza efectivo.

Planeacion financiera indefinida.

Sistema de costos impreciso.

Arbol de problemas

Toma de
decisiones poco
fundam entadas
E Bai Insa:‘.isf_accién
E I crecimianje:to en Desconocimiento y pérdida de
E Operacion sin el mercado Lty = Rotacion del clientes
¢ enfoque utilidad personal
T ) !
: _— ' | Fare o
S Ciz:;:;::t:on el disefio de Operacion Baja calidad en SRR
v estrategias limitada el servicio . sobre_
poco clara inventario
1
PROBLEMA - - - - i
CENTRAL ( Operacion reactiva e informal que genera incertidumbre
|
. .I s 1 X I _‘
— Administracién Mercadotecnia Finanzas Recursos Humanos Operaciones
c
A
U
[ Planeacién Medios de Proceso de
A sl difusion y Sistema de administracion
- estratégica promocion costos impreciso del personal Procesos de
limitada ineficientes informal operacion
| I informales
— Sistemas de Desconocimiento |

desu
competencia

informacion
desarticulados

Mantenimiento de
equipos reactive
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Misibn, vision y valores

Misién

Somos una institucion privada que brinda educacion humanista uniendo a la
comunidad como red de apoyo para desarrollar mentes brillantes e impulsar el

cumplimiento de sus suefios y aspiraciones.

Vision

Ser quienes transforman con pasion a la comunidad, para contribuir a la creacion

de una sociedad igualitaria a través del trabajo multidisciplinario.

Valores

e Trabajo en equipo
¢ Responsabilidad
e Compromiso

e FEtica

e Mejora continua

e Honestidad
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3.2.

Analisis FODA

Objetivos estratégicos y estrategia general

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias de crecimiento FO

-Elaborar un manual de servicio al
cliente que permita diferenciar las
ventajas de la escuela

-Crear alianzas con instituciones
de educacion previa a la media
superior y brindar una opcioén de
estudio

-Desarrollar un plan de retencion,
de

clientes

asi como un plan
acompafiamiento  a

vulnerables

Estrategias de reorientacién DO

-Formular planes de difusién en
secundarias con incorporacion a la
SEP o UDG

-Disefiar y usar bithcoras de
compras a proveedores

-Iniciar talleres para conocer mas a
su mercado

-Crear un proceso de contratacion
con los requisitos para docentes

establecido por la UDG

Amenazas

Estrategias defensivas FA

-Generar informacion contable
completa, integrada y consistente
-Revisar la precision de los costos
para confirmar que la estrategia
gue se basa en los mismos sea
correcta

-Analizar el proceso de cobranzay
las

ver estrategias dentro de

posibilidades financieras para

aumentar la utilidad

Estrategias de supervivencia DA

-Definir y establecer la estructura
organizacional
-Desarrollar la planeacion
estratégica

-Documentar los procesos para la

operacion eficiente de la institucion
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Objetivos estratégicos

Perspectiva

Objetivos (Metas) Estratégicos para el 2022

Econdémico /

Financiero

- Tener contabilidad transparente y sin deudas

- Cerrar el aflo con 40% sobre las ventas del afio anterior

Cliente / Mercado

ingreso

- Mantener grupos de 30 alumnos en promedio

- Obtener alianzas estratégicas con 10 secundarias

- Disponer de examen diagndéstico de conocimiento en el

- Desarrollar cursos de regularizacion (sdbado y veranos)

- Renovar el mobiliario

Procesos Internos | - Gestionar la compra de espacio adicional

Personal / Entorno

de trabajo

- Contar con tabuladores salariales acordes al mercado

Gestion

- Tomar la decision de quien asume la direccion

3.3. Objetivos operativos y despliegue operativo

Objetivo

Perspectiva _
Operativo 2019

Objetivo
Operativo 2020

Objetivo
Operativo 2021

Objetivo (meta)

Estratégico

2022
- Descongelar | - Dar de alta 2% | - Tener escuela | - Tener
Econdémica | cuentas fiscales | sobre nédmina regularizada contabilidad
/ Financiera | - Construir fiscalmente transparente vy
contabilidad sin deudas
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Cliente

Mercado

/

- Cerrar el afo | - Hacer | -Contar con | - Cerrar el afo
con beneficio | movimientos en | contabilidad con  beneficio
25% sobre cuentas fiscales | saludable 40% sobre las
ventas - Comenzar con | - Cerrar el afio | ventas
- Tener 2% de | pago de deuda | con  beneficio
cartera vencida | 2% 35% sobre

- Cerrar el afo | ventas

con beneficio

30% sobre

ventas

- Reducir cartera

vencida al 0%

-Estimado de

gastos y egresos

para destinarlos

a cosas

especificas
- Redisefiar la | - Establecer | - Establecer vy | - Mantener

marca

- Reactivar uso
de redes
sociales y
pagina web.

- Establecer
procesos de
alianzas con 4
secundarias.

- Recabar
informacion para
desarrollo de
indicadores

mercadolégicos

lineamientos de
atraccién de
clientes.

- Establecer vy
actualizar
procesos de
alianzas con 6
secundarias.

- Desarrollar
lineamientos de
examen

diagnostico.

actualizar
procesos de
alianzas con 8
secundarias.

- Desarrollar
Cursos de
regularizacion
(sabado y

veranos)

grupos de 30

alumnos en
promedio

- Obtener
alianzas

estratégicas con
10 secundarias

- Tener examen
diagnostico de

conocimiento en

el ingreso
- Desarrollar
cursos de

regularizacion
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- Desarrollar (s&dbado y
herramienta de veranos)
indicadores
- Buscar o - Reforzar | - Renovar la |- Gestionar la
Procesos disefnar estructura instalacion compra de
internos herramienta - Levantar el | eléctrica. espacio
para el control | inventario - Desatrrollar | adicional
de inventario - Elaborar | curso de verano | - Renovar el
- Revisar | manual de mobiliario
manuales sustentabilidad
existentes
- Elaborar
procesos por
areas
especificas
- Derrumbar en
su totalidad el
tercer piso
- Adecuar
salones de TAE
- Elaborar y |- Terminar de | - Valorar el tipo | - Contar con
Personal /| establecer dar de alta ante | de contrato a | tabuladores

Entorno de
trabajo

descripciones y
perfiles de
puestos

- Iniciar proceso
de
reclutamiento,
seleccion y

contratacion

el IMSS a

administrativos

- Evaluar al
personal y
docentes

- Implementar

procedimientos

de promociones

docentes

- Disefiar un
programa de
incentivos

salariales
acordes al

mercado
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- Disefiar
instrumentos de
evaluacion

- Valorar la
ejecucion de las
estrategias  del
clima laboral

- Actualizar el

y de control

administrativo

de personal
- Formular el
plan de
capacitacion

reglamento de

personal

- Definir y | - Profesionalizar | - Iniciar proceso | - Tomar la
Gestidn / | establecer la | la gesti6n de delegacion | decision de
Direccién estructura - Buscar sistema | de tareas a | quien asume la

organizacional

- Averiguar
sobre
convocatoria
para
incorporacién a
SEP

ERP

- Preparar
incorporaciéon a
la SEP

personal

direccién
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3.4.

Mapa estratégico

VISION

Ser quienes transforman con pasion ala
comunidad, para contribuir a la creacion
de una sociedad igualitaria a través del
trabajo multidisciplinario.

ECONOMICO { FINANCIERO

Cerrar afio con Reducir
beneficio 35% g b=
sobre ventas vencida a 0%

Construir
contabilidad

Establecer una estrategia fiscal normalizada
CLIENTE | MERCADO
Establecer Alianzas con 8 "
-

i Alianzas con 6 ¢
allanzas con 4 ft=——p : > secundarias
secundarias secundarias

-______,-/-.-_—__

Alianzas con 10 secundarias

PROCESOS INTERNOS
- -‘ Desarrollo de
Documentar

et curso de < Levantarel <= procesos
verano inventario

Gestion de compra de espacio adicional

RECURSOS HUMANGS | ENTORNC DE TRABAJO 4

Descripciones y Evaluar al Establecer
perfiles de =  personay > programa de
puestos docentes incentivos

B

Sueldos a competencia de mercado

GESTION | DIRECCION

Delegar tareas a ¢ Profesionalizar la Definir la estructura
personal gestion ‘ organizacional

_\——_‘_,__—-‘_-’-—--—_

Tomar la decisién de quien asume la direccion
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4.  Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Formalizacion de la gestion de las operaciones

4.2. Priorizaciéon de propuestas de mejora a partir del planteamiento
estratégico

Matriz de priorizacién de propuestas

Alto
impacto

Regularizar la
situacion del IMSS

Adquirir un ERP

Desarrollo de :
:examen diagnéstico |
(ingreso)

Control de
inventarios

] Manual de
i sustentabilidad

-2

Bajo '
impacto  :
-3

-3 -2 -1 1
Minimo costo y tiempo Maximo costo y tiempo

" ~_|En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta dependiendo del
Mediano plazo prop :

plazo en que es conveniente que se ejecute.

Justificacién

Estructura organizacional formalizada
Actualmente, la escuela carece de una organizacion estructurada y de

descripciones y perfiles de puestos de trabajo. Al definir estos elementos, se
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establecerd un organigrama realista con relaciones que reflejen el verdadero
funcionamiento de la escuela, asi mismo, los colaboradores podran identificar sus
responsabilidades; actividades diarias, semanales y/o mensuales; jefes inmediatos;
condiciones de trabajo y relaciones con otras areas. Los beneficios esperados son
que habréa un desempefio organizacional eficiente, mayor satisfaccién del personal

(reflejado en indice de clima laboral) y una mejor calidad del servicio a los clientes.

Estrategia mercadologica

Los medios de promocién y difusion que no generan un impacto adecuado en el
cliente meta, provocan un desconocimiento del cliente, viendo a la escuela como
Gltima opcion. Para atacar dicho problema se propone desarrollar plan de alianzas
estratégicas con instituciones publicas y privadas, que alberguen alumnos proximos
a entrar a la educacién media superior, conociendo a las instituciones de interés,
asi como las ventajas que busca el mercado al entrar en una institucion educativa
privada ya que la continuidad escolar es un tema que toma por sorpresa a los
joévenes que quieren seguir adquiriendo conocimiento y su Unico plan es el ingreso
a las escuelas de gobierno, desconociendo asi las opciones que existen en dado
caso de que su primera opcién no cumpla con satisfacer su necesidad de estudio.
Establecer una estrategia de marketing adecuada permitira a la organizacion
aumentar su cartera de clientes manteniendo una ocupacién optima, asi como

conocer mejor a su cliente meta, imponer una imagen y reputacion en el mercado.

Documentacion de procesos de operacién

El problema que existe es la informalidad en la que se ejecutan los procesos. Lo
gue se propone es registrar los procesos al crear un documento de descripcion de
actividades en donde se expliqguen las tareas que se ejecutaran dependiendo el
puesto designado. Dando prioridad a los procesos mas criticos para poder
comenzar a establecer procesos mas estables. Con esto se esperan distintos
beneficios como procesos documentados y organizados, motivacion de los

empleados, facilidad para impartir y planear capacitaciones, disminucion de tiempos
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muertos y desperdicios, mejora a la atencién al cliente y optimizacion de los

procesos.

Sistema de control financiero

En el andlisis del area econdémica se observé que la informacion contable es
insuficiente, por lo tanto, su planeacion financiera es indefinida y el sistema de
costos impreciso. Es por eso que surgié la propuesta de generar informacion
contable mas precisa y hacer una clasificacion de la misma a las éareas
correspondientes para identificar los egresos mas fuertes. Lo cual generara
informacion contable y digerible par la toma de decisiones y lograr una asertividad

en la eleccidn de estrategias con el fin de lograr los objetivos.
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4.3.

©®ND G WN

2o e
NP o

©®N® U WN R © N U WN P

©® N O A WN P

Plan de accion detallado

AGO AGO SEPT SEPT SEPT SEPT | S-OCT OCT OCT OCT OCT-N NOV NOV NOV NOV DIC
ACTIVIDADES RESPONSABLE ENTREGABLES seml | sem2 | sem3 | sem4 | sem5 | sem6 | sem7 | sem8 | sem9 | sem10 | sem1l | sem12 | sem 13 | sem 14 | sem 15 | sem 16
19al23 | 26al30| 2al6 | 9al13 |[16al20 | 23al27 | 30al4 | 7alll |[14al18 | 21al25| 28all | 4al8 |[11all5|18al22|25al29 | 2al6
1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL FORMALIZADA
Recopilacién de informacion, entrevistas con el personal
Preparacion de propuestas de redisefio del organigrama
Revisi6n del organigrama con empresaria para su aprobacion
Elaboracién de las descripciones y perfiles de puestos Manual de

Revision de descripciones y perfiles con empresaria para su aprobacion

Integracion del borrador del Manual de Organizacién

Preparacion y realizacion de la Sesién de Sensibilizacion

Entrega de las descripciones y perfiles de puestos al personal

Verificacion del contenido de las descripciones y perfiles de puestos

Integracién del Manual de Organizacién definitivo

Segunda aplicacion del clima laboral y procesamiento de resultados

Seguimiento, evaluacion y medicién de indicadores

Joaquin Jordan
Garcia Luquin

Organizacion
Rresultados de taller
de sensibilizacién
Reporte de clima
laboral

2. ESTRATEGIA MERCADOLOGICA

Precision de las estrategias a desarrollar con la empresaria

Recopilacién de informacion

Desarrollo de las estrategias

Elaboracién de instrumentos de control

Integracién del borrador del Plan de Marketing

Verificacién con el empresario para aprobacion

Ejecucion de las estrategias del Plan de Marketing

Integracion del Plan de Marketing definitivo

Seguimiento, evaluacién y medicién de indicadores finales

César Antonio
Juérez Morales

Plan de Marketing

3. DOCUMENTACION DE PROCESOS DE OPERACION

Definicion de procesos a documentar

Recopilacién de informacion con responsables y empresaria

Realizacion de la documentacién de los procesos

Desarrollo de formatos e instrumentos de control

Validacién con empresaria y responsables

Integracion del borrador del Manual de Procesos

Capacitacion del personal en el uso del Manual

Integracién del Manual definitivo

Seguimiento, evaluacion y medicién de indicadores finales

Astrid Eréndira Pefia
Miranda

Manual de Procesos
Operativos

4. SISTEMA DE CONTROL FINANCIERO

Definicion de reportes prioritarios con empresaria y responsables

Andlisis de actividades y de la herramienta existente

Actualizacién de la herramienta

Captura de informacion en la herramienta

Revision del registro de informacién y realizacién de corridas

Elaboracion del instructivo para ejecutar la herramienta

Capacitacion de personal en el uso de la herramienta

Comprobacion de la funcionalidad de la herramienta

Seguimiento, evaluacién y medicién de indicadores finales

Mariana
Hernéndez Lozano

Herramienta
financiera e
Instructivo de
operacion

5. INTEGRACION DE DOCUMENTOS Y PRESENTACION

Productos finales y simulacién de la presentacién final

Reportes y exposicion final

Equipo

Documentos y
presentacion




5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Las actividades de la etapa de implementacion comenzaron la semana después de
la validacion. Se le explicé a la directora y a la representante legal de la institucion
la secuencia de cada uno de los planes de trabajo y se obtuvo su aprobacion para
comenzar a desarrollar los productos de las propuestas presentadas en la

validacion.

Para la propuesta de estructura organizacional formalizada, que se define como
“un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos 0 mas personas.
La cooperacion entre éstas es esencial para la organizacion. Una organizacion
existe solo cuando: hay personas capaces de comunicarse, dispuestas a contribuir
en una accion conjunta, a fin de alcanzar un objetivo comdn. La disposicion a
contribuir con la organizacién significa, sobre todo, la capacidad de sacrificar el
control sobre la propia conducta en beneficio de la coordinacién,” se le mostré a la
directora un formato de descripcidén de puestos, que se definen como “declaracion
de las tareas, deberes y responsabilidades a desempefiar en un puesto™ y perfiles
de trabajo, que son “perfil de un trabajador desarrollado por el estudio de los
empleados con mejor desempefio en una organizacién con el fin de reclutar a tipos
similares de personas,”® en la primera sesién que se tuvo con ella. La directora lo
revisé y comentd que estaba satisfecha con el formato ya que contenia los dos
elementos que ella consideraba indispensables: los indicadores de desempefio,

definidos como “herramienta cuantitativa o cualitativa que permite mostrar indicios

4 Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. p.6
5 Snell, S. & Bohlander, G. (2013). Administracion de recursos humanos. p.765
6 Ibid. p.770



o sefiales de una situacion, actividad o resultado” y las responsabilidades que

atafien a cada puesto.

En este sentido se realizé la primera entrevista estructurada, es decir “entrevista
en la que se utiliza un conjunto de preguntas estandarizadas que tienen un conjunto
de respuestas determinado,” a la cajera de la institucion utilizando el formato como
guia. Solo se hicieron mas preguntas de indagacion cuando a la entrevistada le
costaba recordar todas las actividades que realiza en todos los escenarios posibles.
Ademas, se realizaron dos entrevistas adicionales, una a un prefecto, el cual
“supervisa a los alumnos™ y otra a una encargada de la limpieza. Posteriormente,
se empezaron a transcribir las entrevistas y a organizar el calendario para las

entrevistas de la proxima semana.

Para la propuesta de estrategia mercadoldgica, que es un “proceso que define
como se van a conseguir los objetivos comerciales de una empresa u
organizacion”.1° La estrategia incluye en primera instancia la creacion de alianzas
estratégicas con instituciones educativas, definiendo como alianza estratégica al
proceso de “asociacion para logar los objetivos comunes de sus miembros”!?, todo
esto con el fin de adquirir mayor participacién en el mercado, definiendo mercado
como “cualquier conjunto de transacciones, acuerdos o intercambios de bienes y
servicios entre compradores y vendedores.”'? Dentro de la segunda propuesta se
abarcan los temas de medios digitales de impacto, entendiéndose como “los

medios de comunicacion digital son aquellos que se emplean en la internet para la

7 Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. (2014). Manual para el disefio
y la construccion de indicadores. p.7

8 Snell, S. & Bohlander, G. (2013). Administracién de recursos humanos. p.766

9 Secretaria de Educacion Publica. (2016). Glosario de Términos Educacion Media Superior. p.16
10 Espinosa, R.(2015). Estrategias de marketing. Conceptos, tipos y ejemplos.
https://robertoespinosa.es/2015/01/16/estrategias-de-marketing-concepto-tipos

11 Del Prado, L. (2013) Alianzas estratégicas. http://200.16.86.50/digital/33/revistas/blse/delprado8-
8.pdf

12 Esparza, J. L. (S/F). Andlisis y evaluacion de proyectos.
http://web.ugroo.mx/archivos/jlesparza/acpsc137/Unidad%201%20PysInv.pdf
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difusion de contenido e informaciones.”*® Estas propuestas tienen el beneficio de
impactar al consumidor, que se puede definir como “una persona u organizacion
que demanda bienes o servicios™* ya que atrae mediante los medios antes
mencionados su interés para poder hacer uso de los servicios que ofrece la empresa

e igualmente genera promocién para la misma.

Se le comentd a la directora que se iba a comenzar con el proceso de
implementacion, asi mismo se platico con ella que se trabajaria por areas. Respecto
a lo anterior, se platico con los responsables de las areas de becas, control escolar
y recursos humanos que han estado generando una descripcién y el perfil del puesto
para asistencia de marketing, asi como del manejo de los medios digitales. Los
participantes compartieron sus ideas respecto al plan propuesto. Por el momento
no se cuenta con un area de marketing o publicidad dentro de la organizacion por
lo que se esté tratando de definir la misma.

Respecto a la propuesta de documentacién de procesos de operacion,
definiendo documentacion como la generaciéon de “una serie de documentos que
se convierten en herramientas de gran importancia y utilidad.”'® Se le explicé a la
directora que dentro de la documentacion se elegirian los procesos de acuerdo con
su prioridad, establecida por la misma dependiendo de sus necesidades dentro de
la institucién, dichos procesos se integrardn en un manual. Un manual se le conoce
como “un recurso de referencia para una persona que se enfrente a su primer
proyecto™6. Por la palabra proyecto se entiende que es “el trabajo que se realiza

para obtener un resultado Unico”'’. De esta manera, se disminuiran los reprocesos

13 Averiguatica Vilcast. (2017) Medios Digitales. https://www.latribuna.hn/2017/09/16/medios-
digitales/

14 Ramirez, L.K. (2011). Fundamentos de mercadotecnia.
https://www.uaeh.edu.mx/docencia/P_Presentaciones/tlahuelilpan/administracion/fund _merca/FUN
DAMENTOS%20DE%20MERCADOTECNIA. pdf

15 Candela, B.C. (2017). Gestion de proyectos paso a paso. p.115

16 Horine, G. (2010) Gestion de proyectos. p.16

17 1bid. p.24
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y se podran evitar errores por desconocimiento de las tareas. Se le conoce a un
reproceso como “cualquier aspecto o actividad que genera costos, pero que no
agregan valor al producto”!®; este se considera como un tipo de desperdicio dentro
de las empresas ya que se le tiene que invertir tiempo, dinero y esfuerzo a la

correccion de errores en los procesos.

Para ello se le pidi6 ayuda a la responsable del area de control escolar para
comenzar a recabar los pasos necesarios en los procesos y asi ir teniendo
informaciéon y nocion del area (misma en donde habia mas prioridad para su
documentacion). Con esto, se busca también que el empleado se apropie del
desarrollo de la herramienta que se realizara y haga uso de ella segun sus

necesidades.

En el desarrollo de la propuesta del sistema de control financiero que “se
caracteriza por ser el analisis de los costes y rendimientos asociados a las
actividades y/o funciones cuya ejecuciéon ha sido delegada en subordinados, lo que
constituye la base para planificar las actuaciones, evaluar el desempeiio alcanzado
y asignar las responsabilidades por el manejo de recursos de la empresa; se pudo
revisar detalladamente la herramienta donde se registra la informacion que se ha
obtenido desde el cambio de direccion™®; de ingresos, que se definen como “el
dinero que se obtiene al vender bienes o servicios a sus clientes”?, y gastos que
“son los activos empleados en el proceso de generar ingresos”!, asi como las
herramientas que generan esa informacion. También, se pudieron definir las
prioridades de la institucién que comienzan con tener un costo bien definido, que
es “lo que se reporta como un gasto cuando se vende la mercancia,’??, y asi

identificar sus porcentajes de utilidad que es “la diferencia entre los importes

18 Gutiérrez, H. (2014). Calidad y productividad. México. p.96

19 Centros de gastos (Licenciatura) (2019). Universidad Zaragoza. Espafia. Recuperado el
24/08/2019 de http://conge.unizar.es/ TPDFO6CGO.pdf

20 Warren, Carl S., Reeve, James M., Duchac, Jonathan E. (2016). Contabilidad Financiera. p.11
2! |bid. p.12

22 |bid. p.11
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recibidos de los clientes por los bienes o servicios proporcionados y los importes

pagados por los insumos que se usaron para proporcionar los bienes o servicios.”??

También, se analizé la cotizacion de los servicios de contabilidad que se define
como “el sistema de informacidon que proporciona informes a los grupos de interés
acerca de las actividades economicas vy la situacién de una empresa.”?* Por Ultimo,
se revisaron los motivos del saldo en cuentas por cobrar, es decir, “todos los
reclamos de dinero a otras entidades, entre ellas personas, empresas comerciales

y otras organizaciones”® y el plan de accién para la disminucién de esa cuenta.

En la sequnda _semana de implementacion, para la propuesta de estructura

organizacional formalizada, se realizaron inicialmente dos entrevistas, una al jefe de
academia del area de comprension de la naturaleza y otro al jefe de la academia de
pensamiento matematico. Después se llevaron a cabo cuatro entrevistas. Primero
se entrevisto a la orientadora educativa y con ella fue mas complicado definir las
actividades especificas que desempenia; esto se debe a que actualmente también
hace funciones del area de tutorias, pero lo hace porque actualmente no hay una
persona definida en el puesto, para lo cual se estan agendando entrevistas de
seleccion. La segunda entrevista que se hizo fue al coordinador de servicios
generales, la tercera al responsable del area de recursos humanos, y la cuarta a la

administradora que también atiende el area de finanzas.

La ultima entrevista fue para poder entender la comunicacion interna que tiene esta
area con otras de la escuela, se tuvieron que revisar a detalle los procesos mas
complejos que ejecuta. Durante la entrevista la administradora también mostré un
programa piloto que se esta desarrollando en el cual diferentes areas de la escuela

hacen requisiciones de compra de manera semanal a través de un archivo de

23 Warren, Carl S., Reeve, James M., Duchac, Jonathan E. (2016). Contabilidad Financiera. p.2
24 |bid. p.3
25 |bid. p.12
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Excel en linea. Estas se definen como: “documento que permite la realizacion de
una solicitud de adquisicion de un producto o servicio a nivel interno de una
organizacion. El documento es generado por un sector de la entidad y enviada
al departamento de compras, que se encarga de aprobar o rechazar el pedido.”?®
También se indagd sobre la relacion que se mantiene con los principales
proveedores, es decir: “tercero que abastece de materiales u otros suministros a la
empresa, los cuales son necesarios para su desarrollo y funcionamiento,”?’ de la

escuelay como se buscan los mejores precios al realizar cotizaciones.

Acerca de la propuesta de estrategia mercadoldgica, se continué trabajando con el
equipo de la institucion que fue asignado para dicha area, se conocieron las alianzas
con las escuelas secundarias que se habian puesto en marcha en el semestre
anterior. Se dio a conocer que la institucién se encuentra en una posicion favorable
en cuanto a la conexiébn que tiene con instituciones gubernamentales,
entendiendo a éstas como “mecanismos de indole social y cooperativa, que
procuran ordenar y normalizar el comportamiento de un grupo de individuos que
puede ser de cualquier dimensién, reducido o amplio, hasta coincidir con toda una

sociedad”?8, éstas son de indole educativo.

También se platicé sobre la descripcidn y el perfil de puesto para la nueva funcion

de publicidad, entendiendo a ésta como “una herramienta, que es usada
especificamente para la promocion, que sirve para las empresas, organizaciones
no lucrativas, instituciones del estado y personas individuales, para dar a conocer
un determinado mensaje relacionado con sus productos, servicios, ideas u otros
objetivos.”?® Esto con el fin de poder poner en marcha las mejores ideas que la
estrategia dicta, generar un impacto. Al igual que el desarrollo de un analisis para

los clientes y comunidad institucional, para la creacidon de una nueva imagen,

26 Sangri, A. (2013). Administracion de compras. p.265

27 Sangri, A. (2013). Administracion de compras. p.259

28 Lama, H. (2014). Las Instituciones. Recuperado el 31 de agosto de 2019.

29 Thompson Ivan. (2005).Definicion de publicidad. Consultado el 31 de agosto de 2019.
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entendiendo a esto como “la representacion o apariencia de algo, para percibir un
mensaje mediante la vision3%, todo con el fin de poder conocer la percepcion del
usuario. Se concluy6 en que se elaboraria la descripcion y el perfil de puesto, asi

como el desarrollo de la estrategia.

En cuanto a la propuesta de documentacion de procesos de operacion, la
responsable de control escolar corrobord que los pasos de los procesos fueran los
correctos de la informacion recabada la semana pasada. El area de control escolar
efectla la gestion de uno de los procesos administrativos mas importantes para la
supervivencia y control de la escuela. La importancia de la gestion radica en que
es “el todo, ya que articula procesos tedricos y practicos para favorecer el
mejoramiento continuo de la calidad, equidad y pertinencia de la educacion,
mientras que la administracién es una parte del todo, que tiene que ver con el
manejo y uso de los recursos.”®! Después de eso, se hizo una lista de los
documentos importantes para la ejecucion de los procesos que estan por

documentarse, para asi tener un manual con imagenes que describa el proceso.

Como tal, el area de control escolar se encarga del ingreso, egreso, reinscripcion y
baja de alumnos. Estas actividades resultan ser claves para que los alumnos
puedan cumplir con su programa de estudios, el cual se define como un
“documento que establece los propdsitos especificos de unidades de aprendizaje
curriculares (asignaturas, modulos, etc.), asi como los criterios y procedimientos
para evaluar y acreditar su cumplimiento™?, y los alumnos puedan egresar de la
institucion sin problemas con sus registros ante la UDG o problemas de registros
internos en cuanto a entregas de documentos, pagos, reinscripciones, ausencias,

etc.

30 Palermo educacional. (2005). La Imagen. Consultado el 31 de agosto de 2019.

81Garcia Colina, Fernando Javier, et. al. (2018). “Gestion escolar y calidad educativa”. Revista
Cubana Educacion Superior. 2. 206-216

82 (2014). REGLAMENTO GENERAL DE CONTROL ESCOLAR PARA EL BACHILLERATO
TECNOLOGICO, CICLO 2014-2015. México. p.54
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Para la propuesta del sistema de control financiero se recabd toda la informacién en
la primera semana, por lo que esta semana lo que se hizo fue indagar informacion
sobre costos enfocada a servicios para poder tener el rumbo correcto de la
construccion de la herramienta, se investigaron dos tipos de costos que son el
absorbente que es el que “se integra con todas aquellas erogaciones directas y los
gastos indirectos que se considere fueron incurridos en el proceso”™? y el directo
que “incluye Unicamente los costos variables.”** También se buscé la manera de
encontrar el punto de equilibrio que se define como “el punto donde los ingresos
generados por las ventas son suficientes para cubrir todos los costos, pero no
bastan para generar utilidades”®, para corroborar con el resultado que tiene la

institucion actualmente.

Durante la tercera semana de implementacidon, respecto a la propuesta de

estructura organizacional formalizada se realizaron un total de cuatro entrevistas
para descripcion de puesto y dos para perfiles de trabajo. Se entrevistdo a los
colaboradores de mantenimiento y de control escolar, asi como al coordinador
estratégico y al coordinador académico. Las entrevistas del coordinador estratégico
y académico fueron de las mas extensas que se han realizado en la escuela porque
ambos desempefian tareas relacionadas con otras areas y porque tienen una
sobrecarga de actividades diarias y semestrales. El coordinador estratégico
comentaba que él esta muy involucrado en la elaboracion de manuales y
sistematizacién de procesos, pero también en la funcién de recursos humanos.
Mostrd el archivo de Excel que él mismo elabor6 para emitir la n6mina cada
catorcena, es decir, “acuerdo establecido entre patrén y trabajador por el que se
prestan unos servicios bajo la direccion y organizacion del patrén a cambio de una

retribucion econdmica.”® Adicionalmente, afadi6 que tuvo que estudiar a

33 Morales, Paula B., Smeke Jorge, Huerta Luis. (2017). Costos Gerenciales. p.83

34 |bid. p.84

35 Vanderbeck, Edward J., Mitchell Maria R., (2017). Principios de contabilidad de costos. p.84
36 Dessler, G. & Varela, R. (2012). Administracion de recursos humanos. p.511
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profundidad la Ley Federal del Trabajo, la cual “es de observancia general en toda
la Republica y rige las relaciones de trabajo comprendidas en el articulo 123,

Apartado A, de la Constitucion.”?’

También, se empez6 a corregir la redaccion de las entrevistas iniciales y a
corroborar datos con lo expresado por sus jefes directos, por ejemplo, su tipo de
contrato laboral, mismo que se define como el: “acuerdo establecido entre patrén
y trabajador por el que se prestan unos servicios bajo la direccion y organizacion

del patrén a cambio de una retribucion econdémica.”38

Ademas, se platicé sobre la sesidon de sensibilizacién de la identidad y estructura
organizacional para los colaboradores de la institucion, a fin de dar a conocer estos
elementos de la institucionalizacién desarrollados, estableciéndose su ejecucién
para el ultimo sdbado de septiembre. Un taller de capacitacién es un espacio en
ddénde: “el proceso educativo es de corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren [...] conocimientos
especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacién, de la

tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias.”3°

Para la propuesta de estrategia mercadoldgica, se establecio la puesta en marcha
de la aplicacion de encuestas cualitativas que se definen como la herramienta que
“parte del supuesto que los actores sociales no son meros objetos de estudio como
si fuesen cosas, sino que también significan, hablan y son reflexivos.”*° Esto con el
fin de poder obtener informacién de caracter cualitativo para la creacién de una
identidad propuesta por los mismos usuarios y/o clientes de la institucion.

Igualmente, se establecioé que se realizard un muestreo, éste se define como “el

87 Camara de Diputados del H. Congreso de la Union. (2019). Ley Federal del Trabajo. p.1

38 Snell, S. & Bohlander, G. (2013). Administracion de recursos humanos. p.76

39 Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. p. 323.

40 Monje Alvarez, Carlos Arturo. (2011) Metodologia de la Investigacion Cualitativa y Cuantitativa.
p.12

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019
58



proceso de seleccionar un conjunto de individuos de una poblacion con el fin de
estudiarlos y poder caracterizar el total de la poblacion,”! éste se llevara a cabo con
la comunidad estudiantil, e involucrara un total de 200 personas. Gracias a ello se
definird el nombre comercial mismo que se explica como “el nombre patronimico,
las razones sociales y las denominaciones de las personas juridicas”#?, éste lo
elegiran los miembros de la institucidén y se encontraran elementos suficientes para

la creacidon de un logo inspirado en las mismas y en el sentir de los alumnos.

Se finaliz6 con la aplicacion de encuestas a cien estudiantes del turno vespertino,
quedando pendiente de realizar otras cien muestras pero en el turno matutino, éstas
seran aplicadas en la siguiente semana por miembros del personal docente que
apoyaran en la logistica de aplicacion, definiendo a ésta actividad como “el flujo
eficiente de informacion desde el proveedor, durante el proceso, hasta que el

producto o servicio llegue al consumidor final.”*3

Acerca de la propuesta de documentacion de procesos de operacion se siguieron
recabando detalles sobre la informacion ya antes vista para el manual de
operaciones del area de control escolar. Se comenzé a capturar la informacion con
imagenes de las pantallas que aparecen al dar de alta un registro en la plataforma
oficial de la UDG. Esto con el fin de facilitar el trabajo de la persona que estara
utilizando este manual y crear una ayuda visual para el usuario. El término ayuda
visual se define como “proporcionar informacién rapidamente, utilizar graficos en
vez de narrativa, distinguir lo urgente, mostrar métricas, ser actualizada

frecuentemente por los usuarios.”**

41 Ochoa, Carlos. (2015) El muestreo: que es y por qué funciona. p.2

42 Ham Juarez, JesuUs Alejandro. (2014) Nombre comercial. p.14

43 S/N. (S/F). Introduccién a la logistica. p.1

44 (2013). Las mejores practicas en el uso de Ayuda Visual. Recuperado el 06/09/19 de
https://mentory.online/2013/09/las-mejores-practicas-en-el-uso-de-ayuda-visual.html
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En esta plataforma oficial se pueden consultar comunicados de la UDG acerca de
fechas de entrega de documentacion importante para el registro de los estudiantes.
Con la ayuda de una colaboradora del area de control escolar, se hizo una
retrospeccion de los pasos de los procesos que ya estaban descritos en el manual
y se encontré que habia otros procedimientos que no se habian considerado. Se
corroboro la misma informacién con el coordinador del &rea para poder tener otras
opiniones en cuanto a la redaccion y propuesta de formato del manual. Algunas de
estas correcciones seran hechas a la brevedad para poder seguir capturando la
informacion necesaria de los procesos de control escolar. Se observé que existen
algunas diferencias en la ejecucion de los procesos de control escolar por parte de

la colaboradora del turno matutino y la del turno vespertino.

En el caso de la propuesta del sistema de control financiero lo que se hizo fue revisar
el avance de la herramienta que incluye la clasificacion de gastos de la empresa por
grupos, un estado de resultados, que “es el que muestra los resultados de
operacion durante un periodo determinado y como se determina, presentando los
ingresos, costos y gastos, asi como la utilidad o pérdida neta en un periodo”#®, un
estado de situacion financiera “mismo que muestra los activos de los que dispone
una entidad, los pasivos exigibles, asi como el capital contable o patrimonio contable
de una entidad a una fecha determinada. Lo anterior muestra la estructura financiera
de la entidad, es decir los activos, pasivo y capital”.*®¢ Se llegd al acuerdo que al
momento de ir llenando la informacion se ira viendo la utilidad de la herramienta en
Excel para ir adecuandola de manera que quede lo mas funcional posible para las

necesidades de la institucion.

45Alvarez Medina, Maria T., Ochoa Jaime Blanca R. Informacion Financiera Base para el Analisis
de Estados Financieros. Estados Financieros Basicos. Recuperado el 07 de Septiembre de 2019.
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/informacion-financierabase-para-analisis-de-
estados-financieros.pdf

46 |dem.
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En la cuarta semana de implementacién, sobre la propuesta de estructura

organizacional formalizada se realizé un primer esbozo del organigrama de la
escuela mismo que se define como: “representacion grafica de una empresa u
organizaciéon que informa sobre las jerarquias, las relaciones y en ocasiones, de las
funciones de los departamentos.”*’ Se disefi®é en conjunto con la directora y el
equipo consultor. Se partié con la interrogante de cudal es la razén de ser de la
escuelay a partir de ahi se dividieron los puestos de trabajo de forma mas clara en
académicos y administrativos. Se renombraron algunos puestos de trabajo y para
concluir la sesion se acordé mandarle una version electronica del organigrama a la
directora para que pudiera mostrarselo a los coordinadores y proporcionar

retroalimentacion posteriormente.

Otro tema visto fue la estructura de la sesion de sensibilizacion, con la cual se busca
que los colaboradores desarrollen un sentido de pertenencia a la institucion. El
concepto de sentido de pertenencia “es la representacion que tenemos de
nosotros mismos como consecuencia de estar incluidos en un grupo del que

formamos parte.”*8

Acerca de la propuesta de estrategia mercadoldgica, se asigné el area para el
puesto que desempefara la funcion de publicidad que se integrard en este periodo
para poder poner en marcha las estrategias respectivas, éste se encontrara en el
area de coordinacion estratégica misma que se define como: “la puesta en escena
de la racionalidad de ciertos actores para disefar de la mejor manera posible las
estructuras y procesos de una organizacion en aras de la consecucién de los fines
explicitos de la misma.”*® Esta area sera la encargada de generar y poner en marcha

las estrategias y planes de accion que son “una presentacion resumida de las

47 Snell, S. & Bohlander, G. (2013). Administracién de recursos humanos. p.769

48 Psicélogos de Madrid. (2016), Sentido de pertenencia. Consultado el 14 de Septiembre de 2019
en https://psicologosenmadrid.eu/sentido-de-pertenencia/

49 Romo Morales Gerardo y Marquez de Leon Erik. (2014). Gestién estratégica vs andlisis
estratégico. p.269
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tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de tiempo
especificos, utilizando un monto de recursos asignados con el fin de lograr un
objetivo dado.” Igualmente se recibieron las cien encuestas pendientes que fueron

aplicadas a los alumnos del turno matutino.

Para la propuesta de documentacion de procesos de operacion, se siguio
verificando que la informacion ya capturada fuera la correcta con la responsable de
control escolar y una colaboradora de la misma area. Las correcciones ahora fueron
minimas, pero se siguié con la documentacién de los procesos que quedaban

pendientes.

Otra actividad importante y correspondiente a esta semana fue la verificacion de los
documentos aplicables para cada proceso, porque las ligas y ubicaciones de los
documentos debian ser obtenidas directamente de la computadora de la persona
gue realiza los procesos. El apartado del manual que indica el llenado de formatos
y registros en linea y en fisico también tiene ya un avance, este apartado requiere
del trabajo en conjunto de la colaboradora de control escolar y de la responsable de
crear el manual, para que no se dé por visto ningun detalle que pudiera ser de
utilidad. Con este trabajo en conjunto se han logrado avances significativos en el

manual de documentacién de procesos.

En cuanto a la propuesta del sistema de control financiero, se comenz6 a dar
formato y a llenar la herramienta de sistema de control financiero con la informacion
proporcionada por la administradora y responsable del area de finanzas, se
encontré que hace falta informaciéon de proveedores, se seguira ajustando la

herramienta.

50 Ministerio de Salud. Colombia. ¢ Qué es un plan de accién? Anexo 8. p.1
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Durante la guinta semana de implementacién, para la propuesta de estructura

organizacional formalizada se recibio retroalimentacion del primer borrador del
organigrama. La directora coment6 que todos los coordinadores estuvieron
satisfechos con los cambios propuestos, a excepcion de uno que tiene dificultades
para delegar tareas. También se trabaj6 en la unificacion, revision y edicion de todas
las descripciones y perfiles de puesto para mostrarle a la directora un avance del
borrador del manual de organizacion el cual es: “un documento técnico normativo
de gestidon institucional donde se describe y establece la funcion basica, las
funciones especificas, las relaciones de autoridad, dependencia y coordinacion, asi

como los requisitos de los cargos o puestos de trabajo.”!

Sobre la propuesta de estrategia mercadolégica se definieron los puntos y aspectos
clave que debe de tener la descripcidn y el perfil para el puesto que desempefara
la funcion de publicidad para la institucion, se tuvo una pléatica con el que sera jefe
inmediato del puesto. De los puntos relevantes, se coment6 que la jornada laboral
seria de medio turno dentro de la institucién y la otra mitad fuera de ella, definiendo
a ésta como “los periodos durante los cuales se prevé que un trabajador realice
tareas para el empleador”?, posteriormente se presenté dicha descripcion y perfil a

la directora de la institucién para su aprobacion, misma que se obtuvo.

Para la propuesta de documentacion de procesos de operacion se siguieron
puliendo los detalles de la documentacion de procesos de control escolar. Se
completaron algunos procesos de formatos que se llenan en la plataforma de la
UDG. Se observo también que la persona responsable de hacer estos procesos en
el turno de la tarde realiza algunos registros y llenados de formatos en diferentes
documentos. Se pensé que seria una buena idea reunir a las colaboradoras de la
mafana y de la tarde para comentar las sugerencias que se haran para hacer

mejoras en los procesos, y que ambas estén enteradas de la actividad de

51 Snell, S. y Bohlander, G. (2013). Administracion de recursos humanos. p. 760
52 Aurora Mendoza, Christian. (2017). Jornada Laboral. p.3
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estandarizacion que se desglosard de la implementacion del manual de

operaciones.

En cuanto a la propuesta del sistema de control financiero se hizo una revision junto
con la administradora de la herramienta financiera ya con informacion del mes de
febrero para validar la utilidad de la herramienta y llenar el resto de los meses de la
misma manera. Los avances de la herramienta fueron aceptados y se hicieron
algunas sugerencias en cuanto al acomodo del estado de resultados. Ademas, se

estuvo indagando acerca de distintas formas de mejorar la herramienta.

En la sexta semana de implementacion, respecto a la propuesta de estructura

organizacional formalizada se entregaron todas las descripciones y perfiles de
puestos a la directora para su revision y correccién. También, se realizé la
presentacion PowerPoint para el taller de sensibilizacién, se confirmaron los
participantes, imprimieron formatos y se dividieron responsabilidades. El sdbado se
llevé a cabo el taller de sensibilizacion en la escuela y al final del taller se les
entregaron a todos los participantes sus descripciones de trabajo. Uno de los
objetivos principales fue comunicar los cambios en la estructura organizacional,
especificamente en los grupos formales, que son: “aquellos que se definen por la
estructura organizacional, con unas asignaciones de trabajo disefiadas que
establecen tareas. En estos grupos, los comportamientos en los que uno deberia
comprometerse estan estipulados y dirigidos hacia las metas organizacionales.”3
El equipo consultor se encargé de presentar las definiciones de los temas a revisar

y la directora presento el nuevo organigrama.

En relacién con la propuesta de estrategia mercadolégica se realiz6 el vaciado de
las encuestas cualitativas aplicadas a los clientes de la institucién, obteniendo

resultados preliminares que dan respuesta a las preguntas efectuadas. En este

53 Robbins, S. P. (2017). Comportamiento Organizacional. p.232
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primer vaciado se entregaron los resultados de las primeras 100 encuestas que
corresponden al turno vespertino. Se establecié que al ser una encuesta cualitativa
los resultados se iban a poner mediante sinébnimos, es decir que si existen
respuestas similares estas se encuentran definidas en una sola palabra similar.
Todo esto con el fin de sintetizar la informacion y que esta sea plasmada en gréficos,
que serviran para desarrollar el resultado final. Igualmente se empezé a trabajar el
proceso de estrategia de alianzas con instituciones educativas con base en la

informacion otorgada por la coordinacion estratégica.

Para la propuesta de documentacion de procesos de operacion, desde la semana
pasada se definieron sugerencias para los procesos. Esto fue porque se
identificaron algunas actividades que podrian optimizarse y procesos que
necesitaban de estandarizacion, mas orden. Hablando con la directora, se
acordaron actividades de mejora para las sugerencias y propuestas de mejora. Una
de ellas era generar un formato para que cuando un alumno reingresara a la
institucion obtuviera la informacién del grado, turno y materias reprobadas para
poder ir y realizar su pago a cobranza con la informacién necesaria e ingresar a

clases.

Otra de las sugerencias fue comenzar a digitalizar un libro en donde llevan un
registro de cuando regresan o se dan de baja los alumnos y recogen su
documentacion original. Asi mismo, se le agregé la actividad de crear un layout de
acuerdo con la distribucion de los archivos de generaciones pasadas y actuales que
se guardan en archiveros. Un layout se define como la actividad de “disenar, trazar
o distribuir objetos en un espacio determinado”®*. Esta distribucién sera consultada
con el responsable de servicios escolares y la administradora. Posteriormente, se

fueron a tomar medidas de los archiveros con los que se cuentan actualmente. Asi

54 (2014). Layout: una llave para potenciar el negocio. El Cronista. Recuperado el 27 de Septiembre
de 2019 de: https://www.cronista.com/pyme/Layout-una-llave-para-potenciar-el-negocio-20110428-
0032.html
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mismo, al manual de operaciones también se le agregara el proceso de captura de

calificaciones, el cual en estas fechas se empieza a realizar.

En la propuesta del sistema de control financiero se revis6 con el area de
administracion la informacién del sistema de control financiero, ya que se detect6
gue unos saldos no eran correctos porque se estaban disminuyendo del saldo de
cuentas por cobrar cantidades que no correspondian al saldo original, por lo tanto,

se deben corregir tanto los afios pasados como el afio en curso.

Durante la séptima semana de implementacion, sobre la propuesta de estructura

organizacional formalizada se comenzaron a procesar los resultados cuantitativos y
cualitativos de la retroalimentacién del taller de sensibilizacion que se impartio el
sdbado pasado. Los resultados se le presentaran a la directora. También, esta
semana se comenz0 la etapa de seguimiento corroborando la descripcion de trabajo
del asistente de control escolar con las dos personas que tienen ese puesto. La
préxima semana se verificaran mas descripciones con una herramienta de

seguimiento.

Referente a la propuesta de estrategia mercadoldgica se continué con el vaciado de
las encuestas, asi mismo se entregd un resultado preliminar de éstas a la directora.
También se acordé el inicio de la contratacion de la persona que cubrird el puesto
de asistente de publicidad. La directora comentd que se pondra en marcha un
trabajo en conjunto con una persona externa especializada en el tema de marketing

y publicidad que ayudaré a fortalecer desde otra Optica esta propuesta.

Para la propuesta de documentacion de procesos de operacion, se entrego e layout
habiendo tomado medidas la semana anterior. Con las medidas se realizo el plan
de distribucién recomendado y se entreg6 a la administradora y al responsable de
servicios generales, ya que la directora deseaba hacer el cambio de oficinas a

finales de esta misma semana.
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Se terminaron de documentar otros dos procesos acerca de la asignacion de cursos
y la verificacion de la informacion del alumno del registro interno con la informacion
del alumno en la plataforma escolar. Junto con la responsable de control escolar,
se observé que cuando la institucion competente realiza los cambios de ciclos
escolares a los alumnos, hay veces que se equivoca y pone informacién errénea
gue debe corroborar y corregir la responsable de control escolar. Por estas y otras
razones es que en esta semana se capturaron estos procesos que no se tenian

contemplados desde un inicio.
En cuanto a la propuesta de sistema de control financiero se hizo un acuerdo para
revisar la herramienta de costos y adecuarla a las necesidades de la institucion con

las observaciones que se hicieron por el equipo de consultoria.

En la octava semana de implementacién, respecto a la propuesta de estructura

organizacional formalizada se terminaron de procesar los resultados cuantitativos y
cualitativos de la retroalimentacién del taller de sensibilizacién. Estos resultados se
comenzaron a integrar en el reporte final del taller. En cuanto al seguimiento de las

descripciones de trabajo, se corroboraron las actividades de las cajeras.

Para la propuesta de estrategia mercadologica se entregaron los resultados
graficados de las encuestas cualitativas realizadas a los usuarios de la institucion,
se comentd acerca del proceso a seguir para la organizacién del documento a
entregar con la interpretacion adecuada, y se obtuvieron ya los resultados totales
de la muestra aplicada, cabe mencionar que la descripcién y el perfil de puesto de
asistente de publicidad sigue siendo analizado por el area de recursos humanos,
por lo que aun no hay una persona que ocupe el puesto. También se comenzo6 a
trabajar en el plan de marketing sobre el proceso de las alianzas con instituciones
educativas. Este consiste en ser “un documento que elaboran las empresas a la

hora de planificar un trabajo, proyecto o negocio en particular. Sefiala como
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pretenden lograr sus objetivos de marketing y de este modo, facilita y gestiona los

esfuerzos de marketing.”®

En relacion con la propuesta de documentacion de procesos de operacion se vio en
fisico por primera vez le nuevo acomodo de las areas que se habia definido en el
organigrama, la directora muestra mucho interés en los cambios que se le han
sugerido y esto ha facilitado el trabajo a lo largo del desarrollo de las actividades.
Se corrigieron los ultimos detalles del manual dejando como pendientes nada mas
las sugerencias de mejoras que se observaban para hacer los procesos mas
eficientes y poder completar el manual. Esto se vio con el coordinador y la
responsable de control escolar del turno vespertino con quien se ha estado

trabajando para completar el manual.

También se considerard una edicién del layout ya que las dimensiones de los
escritorios utilizados en la distribucion no fue la que se habia considerado antes. Se
siguieron las indicaciones que se les sugirieron a las personas de control escolar ya
que numeraron cada cajon y archivero para poder estandarizar en el manual la

ubicacion de ciertos documentos para su facil y rapido acceso.

En cuanto a la propuesta del sistema de control financiero se revisé el costo
proyectado realizado por el coordinador estratégico. Sin embargo, posteriormente
se revis6 el mismo archivo, pero sélo entre el equipo de consultoria. Se llegé a la
conclusién que es de suma importancia sacar primeramente el costo actual y ya que
se tiene ese entonces si hacer un costeo a futuro considerando rubros que se
desean afiadir proximamente, por lo que se procedera en la semana préxima a

revisar el actual con el coordinador estratégico.

55 Sanchez Galan, Javier. (S/F) Plan de Marketing. https://economipedia.com/definiciones/plan-de-
marketing.html
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Durante la novena semana de implementacion, para la propuesta de estructura

organizacional formalizada se completo el reporte del taller de sensibilizacion el cual
sera entregado a la directora la proxima semana. En cuanto al seguimiento de las
descripciones de trabajo, se realizaron entrevistas a los siguientes puestos:
coordinador académico, asistente de recursos humanos, academia y prefecto.
Adicionalmente, se tuvo que realizar una entrevista de puesto de trabajo de una
contratacion reciente que ocurrio la semana pasada: bibliotecario. Los datos de sus
actividades y del perfil se verificaron posteriormente con el coordinador académico,

quien es su jefe directo.

Respecto a la propuesta de estrategia mercadologica, se termind de realizar la
interpretacion formal de las encuestas cualitativas en el formato deseado,
plasmando la informacion dentro del documento, igualmente se coment6 acerca de
los avances y se entregaron las propuestas hechas a la directora sobre los
resultados de la encuesta cualitativa, para que ella considere lo que pueda llevar a
cabo. También se continud trabajando en el plan de marketing sobre los demas
procesos que contemplara y que ejecutard el asistente de publicidad que se

contrate.

Sobre la propuesta de documentacion de procesos de operacion, se tomaron las
Gltimas medidas para poder corregir la distribucién en el layout propuesto de la
semana anterior. Hechas ya las correcciones se le mando el documento en formato
PDF a la directora para que pudiera utilizarlo, documentarlo y registrarlo como parte
de uno de los productos que le seran entregados. Se acord6 también la realizaciéon
de la sesién de socializacion del manual con las areas que estan involucradas, para
ello se determind la estructura de la sesion que se llevara a cabo el ultimo sabado

de octubre.

Relativo a la propuesta del sistema de control financiero se establecid con la

directora el compromiso de entregar el costo actual de la preparatoria y la
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herramienta ya lista s6lo para ir mejorando el formato, también se solicité a la
coordinadora administrativa la informacion completa de septiembre para poder
concluir con la herramienta y ver el funcionamiento de ésta. Asi mismo, se inicio la
elaboracion del manual para operar la herramienta, para que esté documentado su

uso correcto.

En la décima semana de implementacion, acerca de la propuesta de estructura

organizacional formalizada se comenzo a aplicar la segunda ronda de encuestas de
clima laboral, este término “se refiere a las propiedades motivacionales del
ambiente organizacional, es decir, a los aspectos de la organizacién que causan
diferentes tipos de motivacién en sus participantes. El clima laboral es alto y
favorable en las situaciones que proporcionan satisfaccion de las necesidades
personales y elevan la moral; es bajo y desfavorable en las situaciones que frustran
esas necesidades.”® Adicionalmente, se gestiond con el coordinador académico
una serie de entrevistas de seguimiento extra para el puesto de profesor que se

realizaran la siguiente semana.

En cuanto a la propuesta de estrategia mercadologica, se presentaron los
resultados definitivos dentro del formato indicado de la encuesta realizada a los
usuarios de la institucion, se explicé de forma clara y precisa cada uno de los
mismos, asi como la resolucion de dudas acerca de los resultados. Igualmente se
recabaron datos complementarios que serviran para la realizacion de la propuesta

definitiva del plan de marketing.

Respecto a la propuesta de documentacién de procesos de operacion, se platico
con la directora del plan de actividades que se llevaran a cabo este sabado para la
sesion de socializacion del manual de control escolar, para poder corroborar que el

trabajo hasta ahora desarrollado es correcto y todas las areas estan de acuerdo con

56 Chiavenato, I. (2011). El capital humano de las organizaciones. p.74
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las actividades que les fueron asignadas. Uno de los puntos importantes que se
tocaron al hablar con la directora fue el requerimiento de asistencia de diferentes
areas de la escuela, las cuales son: Control escolar, Coordinacion administrativa,
Caja, Orientacion educativa y por supuesto la Direccion. Es importante contar con
la presencia de cada una de las &reas para que cuando se realice la sesion de
socializacion todos estén de acuerdo con la ejecucion de las responsabilidades y
actividades de cada puesto. El manual de procedimientos (haciendo referencia al
departamento de control escolar) “determina cada uno de los pasos que deben

realizarse para emprender alguna actividad de manera correcta.”’

Para la propuesta del sistema de control financiero, se solicitdé al responsable de
servicios generales que hiciera una lista del activo fijo que es “el bien de una
empresa ya sea tangible o intangible, que no puede convertirse en liquido a corto
plazo y que normalmente son necesarios para el funcionamiento de la empresa.”®
Para poder llenar el rubro correspondiente en el estado de situacion financiera y sea
representativo el resultado. Ademas, se continud la elaboracion del manual de uso

de la herramienta.

Durante la onceava semana de implementacion, sobre la propuesta de estructura

organizacional formalizada se continu6 aplicando la segunda ronda de encuestas
de clima laboral y s6lo quedaron algunas pendientes para poder empezar a elaborar
el comparativo con la primera aplicacion que se realizé en verano. También, se le
mostré a la directora el reporte del taller de sensibilizacion y se recibié
retroalimentacion de las descripciones y los perfiles de trabajo. Se agendaron
entrevistas con profesores y se integré la version completa del manual de

organizacion.

57 Vivanco Vergara, M. E. (2017). “Los manuales de procedimientos como herramientas de control
interno de una organizacién”. Universidad y Sociedad, Volumen 9 | Numero 3 | Abril-Agosto, 2017,
247-252. Recuperado de http://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus

58 Pérez Zaragoza Abigail. Operacion de Sistemas Contables. CONALEP. p.3
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Para la propuesta de estrategia mercadolégica se completé el plan de marketing y
se expusieron los objetivos del plan, igualmente se indag6 cudl es la participacion
de parte de la institucion en la poblacion a la que pertenece para agregarla al plan,
y se confirmd que el puesto de asistente de marketing y publicidad sera el que

ejecutara el plan de marketing.

En relacién con la propuesta de documentacion de procesos de operacion, el
manual fue completado con los cambios que fueron propuestos y sugeridos el dia
de la sesion de socializacion de la semana pasada. Se acudi6 con la responsable
de orientacion escolar, quien proporcioné el documento de "Baja voluntaria" que fue
agregado al manual, ya que también es llenado en parte por el area de control
escolar y es imprescindible registrar estos datos para la documentacion del proceso
en cuestion. Se habld con la responsable de control escolar y se acordd que se
leeria una ultima vez el manual para verificar que los cambios que fueron realizados
estuvieran correctos para poder entregar formalmente la herramienta con las

correcciones necesarias.

La directora compartié que después de la sesion de socializacién algunas de las
personas que asistieron tuvieron después juntas para comentar sobre algunos
procesos y tenian muy presente el concepto de aminorar los pasos en los procesos
como fue mencionado el dia de la sesion de socializacién. Esto da a entender que
la meta de esta sesion si se alcanzd, ya que los colaboradores que ahora definan
sSus procesos podran estar mas conscientes de no generar desperdicios en cuanto

a tiempo, inventarios innecesarios, movimientos, almacenaje, etc.

En cuanto a la propuesta del sistema de control financiero se completé el borrador
del manual de control financiero. Ademas, se agregaron dos pestafias en la
herramienta realizada en Excel para poder analizar el comportamiento de cada

cuenta de gasto e ingreso de manera mensual y poder hacer comparaciones.
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En la doceava semana de implementacion, dentro de la propuesta de estructura

organizacional formalizada se termind de aplicar la segunda ronda de encuestas de
clima laboral y se comenz6 a elaborar el reporte comparativo. Esta semana se
realizaron cinco entrevistas de seguimiento con profesores para poder afinar
detalles de las actividades que se realizan en el puesto y la comunicacion interna
gue se tiene con otros departamentos. Adicionalmente, se tomaron acuerdos para
finalizar las entrevistas de seguimiento pendientes, y asi poder concluir la

integracion del manual de organizacion.

Sobre la propuesta de estrategia mercadoldgica, el documento completado del plan
de marketing se mostré al equipo de coordinacion estratégica de la institucion,

recibiéndose retroalimentacion al respecto para su enriquecimiento.

Relacionado a la propuesta de documentacién de procesos de operacion, se verificd
con la responsable de control escolar y se definieron los ultimos detalles del manual
de operaciones. Se hablo con la directora para acordar las actividades que se

realizaran durante las Gltimas semanas del proyecto.

En cuanto a la propuesta del sistema de control financiero se le dio formato a la
misma para que quede el borrador final y se eligié de la lista de activo fijo lo que
guedara de forma definitiva en el estado de situacién financiera. Ademas, se tomo

la decision de coémo se actualizara la herramienta cada semestre.

En la semana_de cierre de implementacién, para la propuesta de estructura

organizacional formalizada se terminaron las entrevistas que se tenian pendientes
con todo el personal. También, se finalizé el informe de resultados de clima laboral
y el manual de organizacion. Para el taller de sensibilizacion, se edit6 un video corto
en el cual se puede observar las actividades principales que se realizaron ese dia,

esto con el fin de proyectarlo en la presentacion final.
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Respecto a la propuesta de estrategia mercadoldgica, se afinaron los detalles de
los dos entregables del area de mercado, el informe del sondeo y el plan de
marketing. Se estuvo trabajando con el area de coordinacion estratégica, y se
terminaron de agregar ciertos detalles como los competidores e igualmente se

definio el posicionamiento mediante la investigacion adecuada.

Sobre la propuesta de documentacion de procesos de operacion, se verificaron el

total de productos que se generaron del area de operaciones.

Acerca de la propuesta del sistema de control financiero, para la herramienta de
control financiero se logré terminar de valuar el activo fijo y la duracion del mismo.

Ademas se termin6 el manual de operacion de la herramienta de control financiero.

Se tuvo la sesion de cierre y se presentaron a la directora las evidencias del trabajo
realizado, mediante los productos entregables contemplados para cada una de las

propuestas.

5.2 Resultados obtenidos

Estructura organizacional formalizada:

Inicialmente, en el area de gestion y administracion se detectdé una estructura
organizacional imprecisa. Ahora, la escuela cuenta con un organigrama actualizado
y un manual de organizacioén en el cual se formalizaron las actividades y jerarquias

del personal mediante la entrega de descripciones y perfiles de puestos.

Los beneficios obtenidos son que hay un porcentaje de cumplimiento de tareas y
responsabilidades establecidas en la descripcion de puestos del 88% y se realizaron
dos contrataciones nuevas a partir de los perfiles creados. Respecto al clima laboral

hubo un incremento de satisfaccion de tres décimas en el area de “condiciones de
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trabajo y recursos,” lo cual refleja que el personal considera que hay una distribucion

mas equitativa de las responsabilidades para evitar sobrecarga laboral.

Estrategia mercadoldgica:

En el inicio de la consultoria se pudo identificar que en el area de mercado no se
tenian definidas las actividades, los puestos ni un plan de marketing adecuado. Se
observé que no se les daba un seguimiento adecuado a las redes de comunicacion
e igualmente la empresa desconocia su posicionamiento dentro de la comunidad a
la que pertenece. Ahora la escuela cuenta con un puesto nuevo el cual es el de
asistente de marketing, mismo que colaborara con el area de coordinacion

estratégica y pondra en marcha el plan de marketing creado para la institucion.

El beneficio que se obtuvo es la definicidn de tareas, en la que se destinara el tiempo
adecuado y se esperan resultados de mejora en materia de posicionamiento y en lo

econdmico.

Documentacién de procesos de operacion:

Al inicio se detect6 que no existian procesos formalizados ni documentados, por lo
cual era dificil identificar pasos en los procesos que pudieran ser mejorados para un
mejor funcionamiento de las areas. Se definié que el area de Control escolar era la
gue representaba el principal problema asi que se tomd la decisién de comenzar a
implementar la propuesta en esa area. La propuesta consisti6 en comenzar a
documentar los procesos clave en el area para crear un manual de operaciones. Se
empezd a recabar informacion de los procesos con la encargada de control escolar
y durante el desarrollo del manual hubo un cambio en la ubicacion fisica del area de
control escolar que involucraba el movimiento de los lockers donde se guardaban
los documentos y formatos usados para los procesos que se documentaron. Fue
por esa razdn que también se realizaron dos layouts del &rea donde se encontraria
Control escolar y con ello se definié en el manual la ubicacion estandarizada de los

documentos.
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Al terminar el manual hubo una sesion de socializacion para dar a conocer los
resultados y las mejoras propuestas en los procesos para que todas las areas
involucradas estuvieran de acuerdo con los cambios. El beneficio de la sesion fue
que las areas se sintieron todas involucradas y se vio motivacion en los participantes
por ayudar a completar los pendientes del manual y seguir documentando procesos

ahora que sabian como se realizaba el trabajo.

Sistema de control financiero:

Al comenzar la consultoria se pudo identificar que la herramienta que se manejaba
en el area de finanzas para recabar los ingresos y egresos no arrojaba informacién
para facilitar la toma de decisiones. Actualmente la preparatoria cuenta con una
herramienta que arroja diversos indicadores como margen de utilidad, rotacion de
cuentas por cobrar, antigiiedad de cuentas por cobrar, margen de seguridad, prueba
de liquidez, deuda a activos totales y liquidez inmediata. Ademas incluye graficas
para poder ver el comportamiento financiero mes con mes. La herramienta se utiliza

desde el mes de septiembre y ya arroj6 el reporte de septiembre y octubre.
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5.3 Tablero de seguimiento de indicadores

Estructura organizacional formalizada:

Seguimiento de proyecto

Objetivo (s) Propuesta de mejora

bo |
Operativo (s) Qe ahans = a5

Objetivos Cadenade Impacto Indicador

Problema Dimensicn Objetivo estratégico

RESULTADO Manual de organizacidn. 1 Manual de organizacicn.

Las descripciones y perfiles

de puestos seran utilizadas

Descripcion y perfil [Cantidad de descripciones y

Estructura e Incremento salarial ESTRUCTURA
o (Gestion y . | de puestos de uso por todo el persm?al d? 'la perfiles de puestos utilizadas
organizacional L o gestion de compra " - ORGANIZACIONAL lempresa para la ejecucion
- B administracion trabajo, definir presap l por el personal
imprecisa de plantel nuevo FORMALIZADA de sus actividades y .

organigrama
responsabilidades.

Porcentaje de cumplimiento de
Desempefio organizacional (tareas y responsabilidades
eficiente. establecidas en la descripcidn
[de puestos.

BENEFIOO

Medicidn de indicadores
Avance de Proyecto e

e Fecha final Diferencia  Estatus
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Fuentes de verificacién

Monitoreo de implementacién

Supuestos e hipotesis

Avances en el disefio del organigrama y
de la formulacién de las descripciones y
perfiles de puestos.
Minutas de trabajo.

La disposicién de los empresarios para
establecer una estructura organizacional
y de puestos eficientes.

La falta de disponibilidad delos
empresarios para formular descripciones
y perfiles de puestos adecuadas,
propiciaria que el manual quedara
incompleto o poco confiable.

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

La disposicién de los empresarios y
colaboradores para la utilizacién delas
descripciones y perfiles de puestos
favorece el desempefio.

La no utilizacién de las descripcionesy
perfiles de puestos puede disminuir el
desempefio.

Manual de organizacién.
Aplicacién de check list.

La implementacién de la estructura
organizacional definida incrementa el
nivel de eficiencia y la organizacién del
trabajo.

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

Estrategia mercadoldgica:

Propuesta de mejora

Seguimiento de proyecto

_ .. Objetivo (s)
Problema Objetivo estratégico Tl que abona a los
e Objetivas Cadena de Impacto Indicadar
RESULTADO Plan de Marketing 1Plan de marketing.
Las estrategias contenidas
_— en el plan de marketing . .
Tener grupos de 30 | Redisefiar la mar@, PR Nimero de estrategias
seran ejecutadas por el B
alumnos en Reactivar uso de uso ejecutadas del Plan de
personal responsable .
promedio, Tener redes sociales y . marketing.
. . . conforme a lo estipulado en
. o, alianzas estratégicas pagina web, .
Medios de difusion y . el mismao.
. con 10 secundarias, |Establecer procesos
4 rp.ror:oclon Client Mer cad Tener examen dealianzas con 4 ESTRATEGIA
encientes que no - \Llentesy WEreados | diagnéstico de secundarias, MERCADOLOGICA
generan impacto en -
ol cliente meta conocimiento en el Recabar . L
ingreso, Desarrollar | informacion para Promocién dela institucion
cursos de desarrollo de mediante el desarrollo de  |Nimero de alianzas pactadas
regularizacién indicadores alianzas para la captacidn  |en un semestre
{Verano y sibados) mercadokigicos de estudiantes.
BENEFIQID
Actualizacis - . .
ctualizacién y generacin | o métodos
[de otros métodos para .
. gestionad os en un semestre
atraer estudiantes.
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Medickin de Indlcadores

Avance de Proyecto

Tlpo de resuttado o
seviclo propuesto

BE 50

Diferencia ~ Estatus o0

Mediddn

La contrataclén del Adstente de

Fuentes de verificacién

1 4 3 [] Marketing s ha postergado debldo ala
pricrizackin de otras necesidades

1 4 3 o

1 3 2 o

Monitoreo de implementacion

Supuestos e hipotesis

Riesgos

Documento que da cuenta del avance e
implementacion del plan comercial.
Minutas de trabajo.

Disposicion y ganas de los empresarios
por potenciar y mejorar sus politicas y
estrategias con la finalidad de una toma
de decisiones efectiva y obtener mejores
resultados en las estrategias comerciales.

Si los empresarios no tienen el interés
de utilizar el plan comercial, éste servira
de poco para una toma de decisiones
estratégica.

Observaciones y registros de que se
lleven a cabo las actividades.
Plan comercial.

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

Si se realiza la utilizacién del plan
ocasionalmente, asi como también no
hay una actualizacién y control de datos
habra costos y poca eficiencia.

Documentacién generada para acordar
las alianzas.

El desarrollo de un mayor nimero de
alianzas facilitara el conocimiento de la
institucién por parte de los estudiantes.

La inconstancia en la realizacién de
alianzas puede producir poca obtenciéon
de estudiantes.

Medicidén de la efectividad de los
métodos de publicidad digital.
Reportes generados.

Disponer de informacién de los
estudiantes ayuda a tomar mejores
decisiones y a enfocar con mayor
eficiencia las estrategias.

Si no se da seguimiento a la
informacioén, asi como la no utilizacién y
actualizacion llevaran a estrategias poco
efectivas.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019

79



Documentacion de procesos de operacion:

Problema

Procesos de
operadon informales

Dimension

Procesos y

(Operacion

Objetivo estratégico

Gestion de compra
de espacio adicional,
Renovacidn de
mobiliario

Objetivo (s)
Operativo (s)

Buscar o disefiar
herramienta para el
control de
inventario, Revisar
manuales
existentes,
Elaboracidn de
Procesos por areas
especificas,
Derrumbar en su
totalidad el tercer
piso, Adecuar
salones de TAE

Propuesta de mejora
que abonaalos
Objetivos

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Manual de operaciones de
control escolar.

Indicador

1 Manual de operadones de
control escolar.

RESULTADO
uso
DOCUMENTACION DE
PROCESOS DE
OPERAQON

El manual sera utilizado por
los colaborad ores
responsables de los
procesos, para la
simplificacion de sus
actividades.

Nimero de pasos en
procedimientos
documentados.

BENEFICIO

Disposicidn de procesos
[documentados y
sistematizados que
favorezcan el conocimiento
y |2 gjecucion de las
loperaciones.

Nimero de formatos utilizad os.

Tlpo de resultado o
senviclo propuesto

Fecha de
Inlclo

Avance de Proyecto

5% 5%

Diferencia

Estatus

Mediddn
inkciad

Medlclin de Indlcadores

Medicn

Brecha

Observaclones
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Monitoreo de implementacién

Fuentes de verificacién Supuestos e hipdtesis

Informacion documentada acerca delos
procesos de operacion.
Minutas de trabajo.

Disposicion de los empresarios y
colaboradores para participar en la
elaboracién del manual.

Falta de participacion y disposicién de
los empresarios y colaboradores causara
retrasos en la elaboracién del manual.

Disposicién por parte del empresario y
los colaboradores para ejecutar lo

Manual de procesos de operacién e
instrumentos de control.
establecido en el manual de procesos e
instrumentos de control.

Checklist de verificacién de aplicacion del
manual e instrumentos de control.

Que se continde trabajando con las
mismas practicas a pesar de tener un
manual de procesos.

Reportes de seguimiento y control. La sistematizacién de los procesos evita

y/o disminuye demoras en la produccién.

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

Sistema de control financiero:

Propuesta de mejora

Cadena de Impacto

Seguimiento de proyecto

Indicadar

Herramienta de control 1Herramienta de control

financiero. financiero.

La herramienta de control
financiero sera utilizada por
el personal responsable en
la captura de los
movimientos de ingresos y
egresos, para la emision de
reportes.

Cantidad de reportes
mensuales emitidos.

. .. Objetivo (s)
Problema Objetivo estratégico - que abona a los
Operativo (s) .
Objetivos
RESULTADO
Descongelar
cuentas fiscales,
Informacién contable Establ stratesi construir
insuficiente, o o oS %% |contabilidad, cerrar|  SISTEMADE |\
planeacidn financiera |Finanzas N benefi .\r elafio con 25% CONTROL
indefinida y sistema Snerun Bensicld | obre ventas, FINANCIERD
. . del 40% sobreventas| . .
de costos impreciso disminuir a 2% de
cartera vencida,
hacer presupuesto
BENEFICIO

. Nimero de decisiones tomadas
Informacion confiable para

la planeacion y toma de
decisiones.

a partir de los reportes
mensuales arrojados por la
herramienta.
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Mediddn de indicadores

Avance de Proyecto

Tipo de resultado o

servido propuesto =

B% S0%

Egermado  Diferencia  Estatus .

separaddn delainformaddn de
ingresos y egresos de la preparatoria de
I3 de la tienda para obtener d costo
real.

Fuentes de verificacién

Monitoreo de implementacién

Supuestos e hipétesis

Avances del disefio de la herramienta
financiera y de su instructivo.
Minutas de las reuniones.

La disposicién de las empresarias para el
desarrollo de una herramienta confiable.

Falta de disposicién por parte delas

empresarias propiciaria el desarrollo de
una herramienta incompleta.

Registro de operaciones durante tres
semanas.

Disposicién por parte de las empresarias
para realizar los registros generara
informacién financiera confiable para la
toma de decisiones.

Falta de disposicién por parte delas
empresarias para realizar losreportes
financieros adecuadamente, puede
generar informacién errénea.

Reportes generados por la herramienta.

Seguimiento de los reportes por partede
las empresarias permite una planeacién
adecuada y decisiones tomadas
correctamente.

La falta de seguimiento de los reportes
puede llevar a una planeacién y toma
de decisiones desacertada.
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6. Recomendaciones finales (estratégicas)

6.1. Corto plazo

e Realizar el proceso de contratacion y evaluacion del personal por medio de las
descripciones y perfiles de puesto.

e Formar al asistente de marketing a través de lo especificado en el plan de
marketing.

e Llevar a cabo capacitaciones y optimizacién de los procesos operativos a
través del uso continuo del manual de operaciones.

e Basarse en la herramienta financiera para realizar el presupuesto anual.

6.2. Mediano plazo

e Consolidar el sistema de evaluacion con el fin de favorecer la retroalimentacion
continua.

e Establecer la imagen institucional para generar presencia y un mayor
posicionamiento.

¢ Continuar documentando procesos de otras areas para implementar la cultura
de documentacion.

e Efectuar la adquisicion de un sistema consolidado de control administrativo y

financiero.

6.3. Largo plazo

e Desarrollar programa de empoderamiento para definir quién asume la direccion.

e Fortalecer las alianzas con instituciones educativas.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019
83



e Gestionar la compra de espacio adicional para ampliar la propuesta educativa.

e Afianzar la estrategia financiera con la fiscal.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019
84



I. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

César Antonio Juarez Morales:

El PAP me brindé durante todo este tiempo grandes aprendizajes, desarrollé
paciencia, trabajo en equipo, y conoci aspectos importantes de otras personas
miembros del equipo que enriquecieron mi trabajo. En resumen, la vision del
proyecto en el aspecto social fue establecida desde un principio. He de reconocer
que mis métodos de investigacion mejoraron, asi como mi forma de realizar
proyectos profesionales que dentro de la carrera son muy diferentes a los que se
desarrollaron ahora. Necesito desarrollar y mejorar mi organizacion al adquirir un

compromiso ya que es dificil poder realizar diversas actividades al mismo tiempo.

El area en la que estuve dentro del proyecto no iba tan relacionada a mi carrera, el
aspecto de mercado es sin duda toda una rama que requiere de muchas
capacidades de investigacion y de propuesta. Aprendi a desarrollar igualmente esa
competencia que estaba impartida pero no puesta en practica en el campo laboral.
Sin embargo, mis trabajos previos permitieron que desarrollara el plan propuesto,

igualmente mis ideas congeniaron muy bien con las de la directora.

Una MYPE en si cuenta con un lider muy entusiasta la mayoria de las veces,
derivado del mismo pude observar que muchas veces este mismo entusiasmo se
traduce en desanimo ya que aspectos como frustracion llegan en todo momento. Y
la necesidad de acaparar todo vuelve imposible la tarea de poder desarrollar
estrategias que permitan hacer crecer la empresa. La organizacion de la misma es
fundamental para poder identificar el papel de cada uno de los miembros, muchas
veces el desconocimiento en temas de recurso humano, finanzas, mercado o de
gestion se hacen presentes ya que se considera que el lider muchas de las veces
tiene la responsabilidad de hacer la mayoria de las cosas pero no, se tienen que
delegar las actividades que son especificas para cada perfil de puesto. Las
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actividades de integracion son fundamentales para conocer las competencias de

cada individuo y de esta forma crear una cultura organizacional.

Dentro de la empresa uno de los aspectos que mas me impactaron fue que todos
los colaboradores se apropiaron del propdsito de las mejoras de la empresa, fueron
participes y entusiastas y dispusieron gran parte de su tiempo para poder ser parte
del cambio. Uno de los grandes retos de la MYPES es poder permanecer y la
escuela ha sabido hacerlo ya que el ambiente que ha generado en sus
colaboradores y comunidad ha sido de apoyo, algo que les ha generado sentido de

pertenencia.

Al momento de trabajar en una MYPE los aspectos de organizacion son poco
formales, a consecuencia de esto la facilidad de cometer aspectos de falta de ética
se pueden hacer presentes, muchas veces la comodidad de que la organizacién es
pequefia y que todos se llevan como si fueran familia genera abusos de confianza,
en este caso se arrastraban abusos de lo ya mencionado y era evidente que el
progreso no se podia lograr si se continuaba asi. Pero cambiar este tipo de practicas
es todo un reto, que a mi persona impuso el objetivo de poder cambiar las formas
de trabajo y analizar como a partir de mis ideas y forma de trabajo se puede lograr
cambiar aspectos negativos. Sin embargo, los cambios se dan de forma paulatina 'y
constante. Y no todos son de la misma forma de pensar, pero al mostrar que se
pueden hacer las cosas de mejor manera el impacto positivo se genera en aquellos

gue viven reacios al cambio.

Valoro mucho el trabajo de mi equipo, considero que se ha logrado un cambio y la
inspiracion para seguir haciéndolo, mostré mi apoyo a ellos en todo momento y mi
disposicion en la medida que yo podia, sobre mis compromisos sin duda me hubiese
gustado ver en la implementacion lo creado, sin embargo, pude crear una nueva

idea de como poder generar una inspiracion y sentido de pertenencia a la institucion.
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Tome la decision de dar mas de lo que se habia propuesto en un inicio al crear el
puesto de marketing y en base a esto poder enfocar las estrategias al mismo, esto
me llevd a generar una dependencia al puesto y por consiguiente al no ser
contratado no poder realizar mas que el instructivo del plan de marketing, me quedo
satisfecho porque sé que se generd la idea y el entusiasmo. Esto me invita a no

atarme y a poder conocer y realizar mas a fondo actividades que impacten aln mas.

Para lograr todo lo anterior me senti muy apoyado por todos los miembros del
proyecto, los consultores facilitaron mucho el entendimiento de las actividades a
realizar y apoyaron con consejos practicos para poder hacer las cosas de una mejor
manera. Con mis compafieros me hicieron sentir mas en un ambiente célido de
apoyo y de cooperacion, nos coordinamos para poder ayudarnos y realizar las
actividades demandadas. Y sobre la coordinacion considero que se debe realizar
una actividad de conocimiento de sus consultores y de su forma de trabajo y
establecer actividades que generen una organizacion mejor, ya que en las juntas de
recuperacion nuestro equipo ya contaba con todo lo que se iba realizar en la misma,
y considero que se podia sacar mas provecho de este tipo de reuniones para

retroalimentar con otros equipos alin mas sobre lo aprendido.

Mariana Estefania Hernandez Lozano:

Los retos siempre son buenos y nos hacen crecer y madurar y desde que comenzo
el PAP creo que yo he tenido muchos retos porque tenia que entregar una
herramienta de la cual no tenia ni idea de por dénde empezar. Ya que no sabia
manejar Excel que era el programa que yo tenia en mente para desarrollarla. No
sélo era el manejo de Excel, también me faltaban ideas porque todos los proyectos
que habia realizado durante la carrera nunca me habian pedido algo parecido y
menos que se fuera a utilizar en un ambito laboral real. Por lo tanto, yo no sabia que
les podia ser funcional. Fue entonces que me di cuenta que no tengo que ser
cerrada y llegar a la frustracion, sino que debo ponerme a trabajar en las cosas y

solitas van fluyendo en la marcha. También aprendi la importancia de trabajar en
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conjunto con las personas de la empresa porque solo asi van saliendo los detalles

a corregqir.

Desde mi punto de vista este proyecto me ayudd a desarrollar la capacidad de
buscar por mi cuenta la solucion a las cosas, a ser mas empéatica dentro de los
trabajos en equipo, a buscar ayuda con personas externas a la situacién, a darle
aplicacion a toda la teoria que se ve en clase. Ademas vi que es muy importante
complementar los conocimientos adquiridos en la mi carrera con los de otras
carreras y otras areas, como en este caso fueron finanzas y computacion, ya que la
mayoria de las dificultades que surgieron en mi proceso fueron por falta de

conocimientos en esas areas.

Aunque también me di cuenta que voy por buen camino en el inicio de mi carrera
profesional porque realmente la herramienta la logré hacer gracias a las bases que
he adquirido en la universidad para ver como afectan los movimientos en las
empresas al area de finanzas y al mismo tiempo a la buena operacién de la
empresa. Lo que si puse a prueba fue la capacidad de ligar mis conocimientos con

la aplicacion y la relacion con administracion financiera.

Lo mencionado anteriormente es lo que yo creo que pasa en general a los
estudiantes cuando llegan a la vida profesional, que tenemos muchos
conocimientos pero a la hora que tenemos que aplicarlos para nuevos proyectos
nos falta innovar para lograrlos y tomar decisiones. También me percaté que los
responsables de las MYPES estan tan empapados en la operacion que muchas
veces no le dan la importancia que deberian al area de finanzas como tal y que lo
poco que se preocupan es sobre todo por temas fiscales, pero no le toman mucha

importancia al comportamiento de los nimeros cada periodo.

Es por eso que muchas MYPES fracasan porque nunca se dieron cuenta que cada

vez tenian menos utilidad o que sus cuentas por cobrar eran ya incobrables o que

Derechos Reservados:: ITESO::México::2019
88



debian mucho y caen en demandas. Asi que mi conclusién sobre eso es que
deberia de crearse una cultura financiera en general, pero sobre todo comenzar con
los pequefios negocios que son los que emplean a gran parte de la poblacidon. Esa
parte fue en la que a mi me tocé colaborar y me siento muy satisfecha porque ayudé
a crear una mayor conciencia de la importancia que tiene el conocer sus nimeros y
como afectan al resultado final de la empresa. Creo que beneficié mucho al area
porque aunque no era una necesidad evidente a la hora de ver la diferencia entre
tener datos y tener informacion se puede percatar de lo indispensable que era tener

conclusiones de los datos arrojados.

Esto se logré gracias a la disposicion de recibir nuevas herramientas de trabajo y
de aportar entusiasmo en el trabajo de las mismas por parte del personal de la
preparatoria, y en cuanto a eso cambio totalmente mi perspectiva sobre lo que
esperan las personas de los recién egresados. Aunque en algunos lugares no les
dan tanto valor, pude ver que hay otros en los que les emociona la idea de que
estemos estudiando y en las ultimas etapas porque saben que tenemos ideas y los

conocimientos frescos.

Aunque el hecho de intervenir no fue tan facil al principio porque habia
colaboradores que no creian que era necesario y no estaban muy felices con la idea
y no estan acostumbrados a que personas externas se metan en su operacion.
Ademas habia cosas que se les hacian innecesarias porque pues siempre habian
trabajado de la misma manera y las cosas seguian marchando. Creo que esa es
uno de los dilemas de trabajar con MYPES que porgue siguen funcionando creen
gue no necesitan cambios y es ahi donde se llegan a estancar. Por eso es necesario
crear una cultura de empresa desde que se es pequefia porque soélo asi brincara al

siguiente escalon.

Eso me hizo también reflejarme en la MYPE y darme cuenta que yo también muchas

veces preferia dejar las cosas como estan y también me di cuenta que me cuesta
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mucho ponerme aterrizar las cosas. Pero también descubri cosas buenas que es
gue me hace sentir muy bien poder aportar algo a la sociedad y que puedo llegar a
hacer mucha empatia con las personas pero que necesito ser mas abierta y no sélo

hacer empatia con los que trabajo directamente.

Desde mi punto de vista cumpli con mis compromisos y logré el objetivo. Sin
embargo, no lo hice en el tiempo que a mi me hubiera gustado porque todavia al
final sigo estresada con terminar y creo que fue porque cometi un gran error que fue
indagar mucho sobre cémo podria hacer la herramienta pero ponerlo en accién
tarde porque yo queria empezarla hasta que tuviera todo el conocimiento, pero
cuando por fin me decidi a trabajar en ella, pude ver que los conocimientos van
surgiendo en la marcha. Ese atraso hacia que yo a veces llegara muy estresada o
cansada a las reuniones en equipo y no pudiera aportar como me hubiera gustado
por falta de entusiasmo.

Durante el proceso tomé la decision de estar aprendiendo todo el tiempo y estar
complementando los conocimientos y aptitudes que he adquirido a lo largo de mi
vida, diversificando en las areas que yo sé que estan muy ligadas con mi carrera.
Porque realmente me gustd poder hacer algo para la empresa y me gustaria poder
hacer cosas que puedan ayudar siempre pero para eso necesito muchas

capacidades.

Realmente me siento muy satisfecha con esta experiencia y la recomiendo
ampliamente porque saca lo peor y lo mejor de uno mismo y es muy importante que
cada uno de nosotros sepa ambos lados para saber sacarle jugo a lo bueno y

controlar lo malo.

Trabajar en equipo en este proyecto es muy diferente a cualquier otro trabajo en
equipo que haya vivido antes y las ganas de hacer las cosas bien que teniamos

todos favorecieron mucho para obtener buenos resultados.
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Astrid Eréndira Pefia Miranda:

Creo que las competencias y aprendizajes mas relevantes que pude adquirir en este
proyecto fue en el transcurso del desarrollo de las herramientas que creamos, esto
porque anteriormente me costaba mas trabajo acercarme con personas
desconocidas a entablar una conversacion y ahora después de haber observado la
manera en que algunos de mis comparieros hablaban con los empleados pude
tomarlo como ejemplo y aplicarlo en cada sesion. Otro crecimiento profesional en
mi carrera fue el hecho de utilizar mas el programa Autocad y reconocer la

importancia que tiene en la aplicacion en la vida laboral.

Para el buen desarrollo del PAP apliqué mis conocimientos adquiridos en la carrera
y también mis valores y conocimientos personales. Uno de los saberes que puse a
prueba fue el de recabar de datos para crear manuales y procesos ldgicos de los
cuales pudieran observarse desperdicios para poder mejorarlos y tener una mejora
en el area. Ya que cuando salian mas procesos por documentar encontraba
maneras mas agiles de disponer de la informacion para plasmarla en el manual. En
cuanto a mi proyecto de vida profesional puede aprender que todas las empresas,
no importa si son chicas medianas o grandes, tienen problemas y también que las
empresas familiares suelen ser un poco mas conflictivas en el manejo de grupos
dentro de la institucién. Hay que estar preparado para ello siendo una persona

objetiva, organizada, con valores y muy atenta a los detalles.

En el contexto actual de las MYPE creo que deberia de haber un poco mas de apoyo
de parte del gobierno para hacer las auditorias menos tediosas y poder hacer los
procesos de certificaciones o de conseguir permisos mas claros y transparentes.
Uno de los problemas que creo que atendi a través de mi participacion como
ingeniera industrial en este proyecto fue el de crear conciencia en los empleados de
observar sus actividades del dia a dia de diferente manera para identificar

oportunidades de mejora.
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Ese fue uno de los impactos mas reales y evidentes que creo que generé en la
empresa, ya que me fue comentado que después de la sesidon de socializacién que
realicé algunas de las personas que fueron hacian después comentarios de mejorar
procesos y evitar retrabajos. Creo que ahora tengo una vision del mundo laboral y
social mas amplia porque antes solia pensar que los empresarios y empresarias
dependian totalmente de su fuerza de trabajo dejandolos a ellos como una pieza
gue se movia poco dentro de la institucién, cuando en realidad es el conjunto de
personas dentro de la institucion lo que hace que una empresa funcione

correctamente.

Creo que uno de los dilemas éticos que se me presentaron fue principalmente la
experiencia de haber trabajado en una instituciébn que trataba con poblacién de
bajos recursos. Porque fueron varios comentarios de varios empleados de que a
ese tipo de personas les gustaba que las cosas se les dieran sin hacer tanto
esfuerzo y creo que es una mentalidad que debe cambiarse o empezarse a amoldar
con el tiempo. Creo que a partir de mi experiencia tengo mas claro que para apoyar
en el mejoramiento de la cultura empresarial y las condiciones laborales y sociales
de todos los integrantes de la empresa, como ingeniera industrial tengo una vision
objetiva y metddica de los objetivos y los pasos requeridos para realizarlos. Esto se
ve muy bien complementado con las demas disciplinas que suelen ser mas
creativas que yo, en lo personal. Este PAP me ayudd a conocerme a mi misma
aprendiendo a convivir con personas de diferentes situaciones y a ser tolerante
conmigo misma también, aprendiendo que el avance en las herramientas y en
general en proyectos que se tienen de vida se dan de manera gradual y no es todo

inmediato como a veces suelo pensar las cosas.

Creo que puedo evaluar el cumplimiento de mis compromisos y el logro de los
objetivos como una meta lograda. Porque a pesar del estrés, el trabajo, las tareas y

las demas materias pude darme el tiempo necesario para poder entregar una
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herramienta de calidad y que de verdad sea util para la empresa. Creo que mis
aciertos fueron la organizacién y el ritmo de trabajo que tuvimos todo el equipo y
algunos de los errores y dificultades respecto a mi papel en el equipo de trabajo fue
gue a veces cuando las tareas eran mas de investigar contexto y marcos de la
empresay su alrededor solia tardar mas o me desconcentraba haciendo otras cosas
porque es una actividad que no me gusta tanto pero es totalmente necesaria.

Las principales decisiones que tomé durante el proceso fueron las de definir limites
acerca de la cantidad de procesos que se documentarian y eso tuvo una
consecuencia positiva ya que si no la hubiera tomado no hubiera acabado mi
herramienta a tiempo. Esto me lleva a que después de esta experiencia se deben
definir limites en cuanto al trabajo que tu puedes realizar en un tiempo definido para

no quedar mal.

Por parte de los consultores, el apoyo siempre estuvo ahi, la paciencia, la empatia
y la organizacion. Estos fueron aspectos que nos ayudaron también a nosotros
Ccomo equipo a integrarnos de manera mas armoénica dando seguimiento a todas las
actividades cuando ibamos a la empresa y también en las asesorias. Por parte de
la empresaria, su actitud siempre fue muy positiva e incluso a veces considero que
trataba de adelantarse a las recomendaciones que nosotros le ddbamos y eso a

veces complicaba la vision del proyecto.

Me parece un proyecto aplicacién profesional bastante completo que de verdad te
invita a ponerte en el papel del empresario y preocuparte por los problemas por los
gue pasa la empresa y los empleados también. Creo que le da un alto valor al
personal operativo de las empresas ya que se les toma mucho en cuenta y creo que
esto da buenos resultados. Me parece excelente que por semana exista una sesion
de recuperacién con los consultores para aclarar dudas y dar seguimiento a las

herramientas y problemas que se pudieran presentar.
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Joaquin Jordan Garcia Luquin:

Los aprendizajes mas relevantes que obtuve para mi crecimiento profesional que
obtuve por medio del PAP fueron pulir mis habilidades de entrevista y el manejo de
grupos grandes al momento de impartir un taller. El aprendizaje social mas relevante
fue poder adaptarme rapidamente a distintos tipos de personalidades para poder
realizar entrevistas y el personal fue desarrollar paciencia y perseverancia. Los que
necesito desarrollar son ser mas directivo con las personas y manejar el tiempo de
forma mas eficiente, ya que habia algunas personas que hablaban demasiado en
las entrevistas y se desviaban del tema, pero me costaba trabajo reenfocarlos

asertivamente.

Los conocimientos principales que aporté al equipo de consultoria del PAP son de
disefio basico (para las presentaciones), de edicibn y redaccion (para los
entregables escritos) y de organizacion. Definitivamente puse a prueba mis saberes
de liderazgo y de resolucion de conflicto cuando habia distintas opiniones de como
resolver algun problema en particular como equipo. Del campo profesional, aprendi
que una consultoria es un servicio muy valioso, cuya demanda va en incremento,
pero que es importante no dejar que el equipo sea “explotado,” resolviendo muchos
problemas de mas que no se habian acordado desde el principio. Respecto a mi
proyecto de vida profesional, aprendi que me interesa mucho el ramo de psicologia

organizacional y el trabajo dentro de empresas.

A partir de mi experiencia en este PAP, puedo afirmar que las necesidades
principales que requieren ser atendidas en el contexto de las MYPE son: que las
tareas y responsabilidades de cada puesto estén definidas, que todo proceso por
mas simple que sea esté por escrito o que sea verificable de alguna manera y que
se tenga informacion contable clara y completa antes de tomar decisiones de gastos

e inversiones.
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Considero que atendi el problema de falta de organizacion en la escuela. Beneficié
a la directora, al personal y a los estudiantes. Los impactos mas evidentes que
generé son que hubo reacomodo de oficinas tomando en cuenta la nueva estructura
gue se sugirio, hubo una contratacién nueva basada en una descripcion de trabajo
y perfil que produje y también se esta desarrollando una serie de indicadores de
desempefio a partir de las actividades que recopilé para que todo el personal tenga
la oportunidad de generar una ganancia adicional a manera de bono. Las
actividades fundamentales para lograr esto fueron las entrevistas a cada puesto, su
verificacion y el redisefio del organigrama en conjunto con la directora y el equipo
PAP. Los factores que influyeron en el logro de los objetivos fueron un
acompafamiento cercano por parte de los consultores y la disposicion de la
directora. Ahora, veo que en el mundo laboral es indispensable que exista confianza
entre los trabajadores y que también haya credibilidad, en este caso siento que
nuestro trabajo fue respaldado por el peso del ITESO vy la trayectoria de este PAP.

Los dilemas éticos que se pueden encontrar al trabajar con MYPE son
principalmente evasion de impuestos y poca consideracién por el personal al no
brindarles las prestaciones basicas de un trabajo. A partir de mi experiencia en el
PAP, puedo apoyar a mejorar la cultura empresarial trabajando con estrategias que
atiendan al clima laboral: que los empleados se sientan valorados, que sus
responsabilidades sean claras y que se fomente la buena comunicacién entre pares
y superiores. El PAP me ayud6 a darme cuenta de que soy bueno tratando con
gente, un poco mas de lo que pensaba y que toda persona necesita sentirse

valorada y reconocida, independientemente del puesto que tenga.

Considero que he cumplido todos mis objetivos y que me he sabido adaptar muy
bien a las peticiones extra y cambios que han surgido. Mis aciertos principales son
gue me he tomado muy en serio las fechas limite de entrega de los productos y de
los avances, por lo que la mayoria de mi trabajo ha sido revisado por la directora y

por los consultores del PAP. Mi dificultad principal fue reponerme del dengue y tener
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que sacar todo el trabajo con el que me atrasé. No considero que haya tenido
grandes errores con el equipo, pero si me hubiera gustado asistir a la sesion
sabatina de mi compafiera Astrid en la que explicé algunos nuevos procesos.
Aunque no era de mi area de trabajo, me hubiera gustado apoyarla con mi

presencia.

Durante el proceso, decidi apegarme mucho a los formatos y plantillas que me
proporcionaron los consultores y a estar en constante comunicacion respecto a mis
dudas. Las consecuencias de esto son que se han necesitado pocas revisiones y
que la mayoria de lo que se corrige son cuestiones de ortografia y de redaccién y
no tanto del enfoque del contenido. También, decidi ir a la empresa varios dias yo
solo, en horario fuera del PAP para asegurarme que pudiera realizar las entrevistas
con calma y a profundidad. Esto logré que no me atrasara. La experiencia que he
vivido me ha llevado a que la directora de la escuela me ofrezca continuar con el
trabajo después del PAP con una remuneracion econdmica; este PAP

definitivamente es digno de recomendarse.

Hubo muchos aspectos que favorecieron mi proceso formativo y de intervenciones.
De parte de la directora, agradezco mucho su buena actitud y disposicion al trabajo
a pesar de que habia pasado y paso por situaciones familiares muy dolorosas. De
parte del personal de la empresa, la mayoria fue amable y muchos fueron al taller
de sensibilizacion que se efectué en sabado. De los consultores, agradezco su
compromiso y de verdad me sirvieron mucho las reuniones del jueves para calibrar
avances y dudas. Creo que todos los PAP deberian tener ese tipo de reuniones. De
parte de mis compafieras de equipo, me favorecid mucho que cada quién hacia lo
gque se comprometia y se podria decir que desarrollamos una agradable amistad.
Finalmente, el coordinador del proyecto nos ha impulsado a lo largo del camino a
retarnos, a enamorarnos del trabajo de la consultoria y a aspirar mas que a un

producto “bonito y terminado.”
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Lo que dificultd mi experiencia fue que a veces senti que las sesiones de
recuperacion del coordinador tenian temas muy repetitivos de reflexiones que ya
nos habian encargado los consultores. Era muy evidente que nuestro equipo de
trabajo ya habia realizado esas actividades y que los demas no. Lo que mas
disfrutaba de las sesiones de recuperacion era cuando analizdbamos situaciones
de nuestro PAP en plenaria y que aprendiamos de temas nuevos de areas como
mercado o finanzas. También, en algunos momentos senti que se me exigia el
entregar avances de productos muy rapidamente, pero que la revision y
retroalimentacion llegaba mucho después, por parte de los consultores. En general,
me voy muy satisfecho de este PAP, considero que he aprendido mas de lo que

esperaba.

Reflexion Grupal

Aprendimos a ser mas comprometidos con las entregas tomando en cuenta que
retrasarnos en algo podia representar un posible inconveniente para otra persona
del equipo. Desarrollamos la escucha y ser solidarios, en especial con temas de
dificultades que fueron surgiendo en el PAP. Nos contagiamos el entusiasmo por el
trabajo del PAP, tratamos de ponernos en el lugar del otro y de disfrutar del proceso
y la convivencia aparte de lo académico.

Un aspecto que favorecio el trabajo grupal es que nuestras personalidades
resultaron ser compatibles y desde un principio nos llevamos bien. También, con los
consultores hubo mucha afinidad de caracteres. Otro aspecto que favorecio fue la
cercania de la empresa porque nos queddé a 10 minutos del ITESO y esto permitié

gue nos organizaramos muy bien con compartir el transporte.

Un aspecto que dificulto el trabajo grupal fue que tres de los cuatro miembros del
equipo tienen trabajos asalariados, por lo que los tiempos para la organizacion y
para trabajar simultineamente en algunas entregas eran reducidos. Otro aspecto

que dificulté el trabajo grupal fue que, aunque si hubo varias actividades que
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realizamos en conjunto, realmente las propuestas y los productos se realizaron de
manera individual y no se necesitdé de mucha comunicacion intra-areas para que se

pudieran completar.

Respecto a nuestra valoracién integral de la experiencia, con un enfoque sistémico,
podemos concluir varias cosas. Una que consideramos de las mas importantes, es
gue aprendimos a valorar el tiempo de los demas, no solo entre compafieros de
equipo, sino también el del personal de la empresa, los mandos medios y la
empresaria. Realmente valoramos que se tomaran el tiempo de escuchar nuestras
propuestas y que se sentaran a nuestro lado por muchas horas a pesar de no poder

parar la operacion.

Nos damos cuenta de que realizamos productos de calidad y Utiles porque no nos
conformamos con el conocimiento que ya teniamos de la carrera; llegamos a
consultar bases de datos o a buscar tutoriales de las habilidades que la situacion
nos llegaba a demandar. También, tuvimos que cambiar la mentalidad de trabajo a
la que estdbamos acostumbrados: llegar con la propuesta, pedir algunos datos,
llegar con el producto realizado y finalmente recibir retroalimentacion. Para que los
productos realizados tuvieran un impacto significativo tuvimos que primero lograr
gue la persona se interesara por el trabajo, que se hiciera coparticipe del proceso y
qgue al final se aduefiara del producto. Nos dimos cuenta de que si se logré esto
porque hubo muchas observaciones y correcciones de los productos conforme
transcurrio el PAP y creemos que esto refleja el interés de la empresaria y el

personal.
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[1l.  Conclusiones

Durante todo el transcurso de la consultoria fuimos descubriendo cosas muy
interesantes sobre las MYPE y los grandes retos que viven dia a dia. Al finalizar
podemos decir que existen algunas que hacen muchos esfuerzos por formalizarse,

aungue sus recursos sean mas limitados que en empresas grandes.

Sobre todo en la preparatoria que estuvimos apoyando nos dimos cuenta que
siempre estan buscando actualizarse para superarse y tener ventajas competitivas
claras. Es por eso que consideramos que la misma esta en crecimiento y que va a
lograr posicionarse mejor. Ademas nos damos cuenta que puede crecer mucho,

incluso podria llegar a otras demarcaciones.

Sin embargo, también nos pudimos dar cuenta que trabajar en el sector de
educaciéon es bastante complicado porque una gran parte de la poblacion todavia
no puede identificar los beneficios de invertir en educacion. Pero, la directora se ha
empefado en dejar claro lo importante que es la educacién para tener una mejor

calidad de vida.

También ha sabido como contagiar a todos los colaboradores de entusiasmo y
ganas de superarse individualmente para en conjunto tener mejores resultados y
gue la preparatoria funcione como un sistema. No sélo eso, es muy abierta a nuevas

opciones de educacion para tener una mayor oferta de servicios de educacion.

Sin querer dar crédito a la consultoria que se llevo a cabo por parte del equipo, nos
dimos cuenta que mediante el proceso de consultoria que se llevo a cabo era mas
facil darle rumbo y direccion a todas las ideas y planes que se tenian para mejorar

la operacion y administracion de la preparatoria.
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Finalmente nos dimos cuenta de lo mucho que cambié nuestra actitud de estudiante
a profesional durante la interaccion que tuvimos con la empresa porque ellos veian
mucha relevancia y potencial en lo que les fuéramos a entregar y eso nos hacia
sentir mas comprometidos porque ellos estaban teniendo la confianza en nosotros

aunque siguiéramos siendo estudiantes.
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