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Resumen

El reporte PAP de la consultoria en las micro y pequefias empresas es considerado
una pieza clave del proyecto de aplicacion profesional que llevaron a cabo un grupo
multidisciplinario de tres alumnos del Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores
de Occidente (ITESO) basados en los métodos de consultoria empresaria
elaborados por el Centro Universidad Empresa (CUE) de dicha institucion y por el
Small Business Development Center (SBDC) realizados especificamente para la

consultoria en pequefias empresas.

El documento consiste en la narrativa del proyecto de consultoria, en como durante
los seis meses de duracion, el grupo interdisciplinario fue evolucionando en el
trabajo y mantiene el orden de redaccidén basado en los tiempos del proyecto. Se
comienza realizando un andlisis del sector y el entorno de la compafiia, un analisis
interno llamado entendimiento del negocio para proceder a un diagndstico profundo
y continuar con una etapa de mejoras, como la elaboracién del planteamiento
estratégico, las propuestas de mejora a la empresa y terminando con la

implementacion de las mismas.

Los proyectos de insercidn profesional son una gran herramienta para la educacion
superior en la actualidad, es una forma de acercar a los estudiantes a la realidad de
una vida profesional en escenarios controlados que contribuyan en su crecimiento
personal, académico y profesional. Desde la perspectiva del proyecto de consultoria
en MyPES es un gran reto tanto para la compafia como para los estudiantes, ambas
partes estan expuestas a una gran carga laboral con muy poco tiempo para asimilar
los cambios durante el proyecto, impactando en las areas funcionales por una serie
de mejoras que indudablemente siembran una semilla de nuevo conocimiento y

ganas de superacion en la empresa.
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Introduccion

El proyecto Consultorias Universitarias ha sido desarrollado por el Instituto
Tecnologico 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
orientacién hacia soluciones que mejoren la utilizacién de sus recursos y le faciliten

la toma de decisiones.

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

Universitarias”.

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

de la intervencion cualquiera de los siguientes puntos:

Aspectos cualitativos.

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

° Cambios en la motivacién del personal y su involucramiento en la empresa
(mejora del clima organizacional).

e Adquisicion de herramientas que mejoren la habilidad administrativa

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

definidas).

Aspectos cuantitativos:

Optimizacion en la determinacion de costos y flujo de efectivo.

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

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

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

segmentos y posicionamiento mas adecuado).

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

describen a continuacion:

1.

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

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

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

Implantacion 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.
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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 coordinacion con un Consultor

Senior

El informe que se presenta a continuacion es el resultado de esta intervencion
efectuada en la empresa Fianzas y Seguros MAIRE. 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 diagnostico y los resultados que se obtuvieron de este ejercicio. La tercera
plantea las propuestas de mejora a la problemética presentada en el apartado
anterior. La cuarta describe las actividades implantadas por area funcional o de
manera integral. La quinta sefiala algunas recomendaciones y comentarios a la
empresa. La sexta incluye las reflexiones de los alumnos en relacion a su proceso
formativo durante el proyecto, y la Ultima seccién integra los anexos que dan cuenta

de los productos concretos realizados en la intervencion.
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l. Descripcion del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

1.1. Fichatécnicay perfil del empresario
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1.2. Historia de laempresa

En 1992 La Sra trabajaba de secretaria en la secretaria de seguros y transportes y
se encargaba de ver por las fianzas, con el tiempo comenzé a interesarse e
informarse acerca de seguros. Comenz6 con este rubro y empez6 a recibir
comisiones mientras seguia trabajando en la secretaria. Después de un tiempo
decidio dedicarse a este giro de forma completa y realiz6 el tramite para sacar su
cédula. No tenia un lugar establecido para empezar a trabajar y por iniciativa propia
decide comenzar a trabajar en oficinas afianzadoras. Y asi inicié su cartera de
clientes. En 1995 decide cambiar a fianzas ya que son mas lucrativas y cambia el
giro de su negocio a atender fianzas obligatorias por el gobierno para licitaciones de
obras publicas. En 1996 después se muda a su primera oficina durante la cual se
desempernia por los siguientes 2 afios hasta que muda su oficina a su casa donde
labora hasta el 2006. Es en este afio que decide mudarse nuevamente a una nueva

oficina donde el negocio radica hasta este momento.

A lo largo de su trayectoria la Sra. tuvo como politica activa que solo contrataria a
mujeres universitarias que deseaban aprender del negocio mientras estudiaban
para que al salir tuvieran mas oportunidades de crecimiento. Todas las jovenes que
trabajaron para ella en su momento se despidieron de ella con afecto y gratitud. Es
con este enfoque de crecimiento que la empresa ha llevado a cabo su desempefio
durante afios formando a lideres que se irian a formar parte de empresas aun mas

grandes.

A lo largo de su trayectoria la. Sra. realizé inversiones con su patrimonio intentando
incursionar a otros tipos de negocio, llegando incluso a abrir un SPA. Debido a
restricciones organizacionales estas empresas fallaron, pero Fianzas y Seguros
continuo activa y sana. No fue hasta el sexenio que comprendié del 2006 al 2012
donde las cosas se pusieron dificiles para las fianzas de licitacion las cuales hasta

ese momento eran la principal fuente de ingreso de la compaifiia pues al privatizarse
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las licitaciones dejaron fuera a muchos clientes de Seguros y Fianzas. Es alrededor
de esta época que se comienzan a ofrecer fianzas y seguros a profesionistas
médicos para protegerse en su labor, cosa que terminé por darle mucha estabilidad
al negocio y al flujo de ingresos. Quienes a la fecha constituyen entre el 40% o 50%
del ingreso de la compafiia permitiéndole asi tener una estabilidad que aunado con

la capacitacion del personal.
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1.3. Entendimiento del negocio

Gestion:

La empresa funge como intermediario de afianzadoras que los proveen de fianzas
y seguros, apoyos electrénicos y de publicidad de la marca. La empresa se conoce
como agente independiente.

Hay una encargada de llevar la gestion del negocio, también cuentan con una
asistente de areas, principalmente de operaciones. De igual forma hay un
encargado de ventas tiene a su cargo a dos personas de operacién; una encargada
de venta; mas especificamente en el ramo de médicos dictaminadores y otra

encargada de venta en el ramo de empresas constructoras.

La gestion del negocio se lleva a cabo de manera tradicional y con herramientas
basicas de Excel y bases de datos para agentes mandatarios autorizados por la

CNSF y afianzadoras.

La propuesta de valor del negocio se basa en la prontitud y el servicio directo con el
cliente. Por la buena imagen que como agente funge en las afianzadoras y la pronta

respuesta y solucion a problemas de los clientes.
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Mercadotecnia:

En cuanto a la mercadotecnia, la empresa ofrece dos servicios al mercado, las
flanzas y seguros, y a su vez manejan diferentes tipos. De estos dos, las fianzas

son consideradas su principal servicio.

Los mercados que atienden son empresas constructoras y médicos dictaminadores.
Las empresas constructoras son las que suelen dejar un mayor margen de
ganancia, sin embargo los médicos dictaminadores son los que dan mayor
estabilidad al negocio debido a las renovaciones que hacen de sus fianzas. La
mayoria de sus clientes suelen ser fieles y les han estado comprando sus servicios
desde hace ya varios afos; los nuevos clientes que van llegando a requerir sus

servicios suelen ir por recomendaciones.

El precio de las fianzas y seguros estan determinados por sus proveedores, que
estan regulados por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas y que a su vez
estan regulados por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. Asimismo, el pago
de las fianzas y seguros lo tienen que hacer directamente con los proveedores de
acuerdo con lo sefalado en la ley. Posteriormente recibe su comisién, ya sea que
la empresa lo solicite 0 que automéaticamente las empresas proveedoras se las

depositen.

Acerca de su promocion, su publicidad suele ser de boca en boca. Ademas, en los
congresos suelen relacionarse y también manejan productos de regalo con su logo
gue les dan a las personas y a sus clientes. Cabe destacar que el logo y el nombre
actual de la empresa aun no esté registrado en el Instituto Mexicano de la Propiedad
Intelectual (IMPI).
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El director es quién se encarga de llevar a cabo las ventas y posteriormente dos
colaboradoras de la empresa son quienes contintdan con el proceso de la venta. La
empresa trata de llevar una buena relaciéon con sus clientes y mas con los que son
mas importantes, por lo que al final del afio les manda un presente, como parte de

su estrategia de fidelidad al cliente.

En relacion a su competencia, se conoce a sus competidores y tiene relacion con
ellos debido a que suelen asistir a los mismos congresos. Su competencia son otros
agentes que también se dedican a vender fianzas y seguros, ya sea en mayor o

menor cantidad.

Operacion:

Esta empresa opera como agente independiente con certificaciones como la cédula
F para la venta de fianzas y cédula A para la venta de seguros. Actualmente se
requiere la cédula B para operar como agente mandatario en el ramo de médicos

dictaminadores.

La ventaja de ser agente mandatario es la autorizacion para acceder a la base de
datos de las afianzadoras para realizar de propia mano las actividades de la
empresa, no como actualmente funciona con los médicos; otro agente autorizado
realiza la autorizacion del cliente y se ven forzados a esperar y repartir las

comisiones.

Recursos Humanos:

Se indicé durante la entrevista que el area de Recursos Humanos no tiene
categorias ni puestos definidos para el personal de la empresa y que no se tiene
ningun programa de computacion que les permita calcular la némina de forma
automatica. Mientras que reportan no percibir ningun problema con los empleados
nos reportaron que gran parte de esta area sigue sin tratarse, los empleados no
cuentan con contratos formales, no tienen procesos para el reclutamiento ni

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

14



capacitacion del personal y hasta el momento no han necesitado contratar a

temporales para ayudar con la carga de trabajo.

Por otro lado, la empresa gusta de tener una rotacion de personal bajisima y los
empleados que contratan se quedan con ellos por al menos 4 afios. La empresa
cuanta con mucho potencial de crecimiento en esta area pues se encuentra sin
formalizar y propondria deducir con ayuda de los empleados y empleadores, que se
hace de forma correcto en la compafiia pues cuentan con un ambiente laboral muy
grato y baja rotacion de personal, ademas un punto a favor es que actualmente

todos sus empleados estan dado de alta en el IMSS.

Finanzas:

El registro de las finanzas se lleva a cabo de forma muy burda, solo se registran los
totales de ingresos y egresos mediante los cuales se da una cifra de utilidades que
se encuentra en nUmeros negros, pero, N0 se conocen conceptos claros ni se tiene
un balance conocido de la empresa. Al dia de hoy cuentan con suficiente ahorro
para mantener una caja chica con lo que tienen un sustento que les ayudaria a
solventar 2 meses de operacidén de la empresa si no hay un solo ingreso. Esto
porque se encuentran operando en el punto de equilibrio, pero no se reparten
utilidades al final del afio pues reportan que no existen como tal. No cuentan con
financiamientos externos o deudas a pagar, el Unico gasto fijo externo que no es de
operaciones es por el pago de la renta mensual del local de su oficina que es de. Y
por ultimo reportan que no se llevan a cabo decisiones administrativas usando
informacion financiera pues no se cuenta con ella. Se concluye que formalizar esta
area ayudaria en gran medida a la toma de decisiones administrativas y a dejar mas

claro el funcionamiento del negocio.
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Macro proceso de la empresa

FIANZAS ~ Inicio SEGUROS

El macro proceso de la empresa se presenta a través de este flujograma. En él se
describe paso a paso sus actividades y las de su cliente, tanto en la parte de las
fianzas como en la de seguros. En este caso quién suele iniciar la compra es el
cliente, el cual se acerca a la empresa casi siempre por recomendaciones. Después
se atiende al cliente y le da seguimiento a la venta de la fianza o seguro.
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En realidad la empresa solo se dedica a ser un intermediario entre una
afianzadora/aseguradora y el cliente final, es decir, Se podria decir que solo es un
agente de ventas, por lo que en caso de una reclamacion de fianza o seguro, solo
actia como un mediador o ayudante. Quien se encarga del proceso posterior a la
venta, en caso de siniestro, es la empresa que proporciona las fianzas y seguros a
esta empresa. Sin embargo, de acuerdo con los empresarios no es muy comun que
sus clientes reclamen fianzas. Por el contrario puede ser mas probable que se

reclame un seguro y que posteriormente se vuelva a renovar.

Modelo de negocio CANVAS

Aliados Claweﬁ Propuesta dEVaInro Relacidn conel tlienteo Segmentos de :Iienteso
SEGUROS Y FIANZAS: SEGURDS: S
SEGURCE: Crear base de datos SEGUB?S: ) Personal [&filiacion, regalos publicitarios, conocer necesidades) SEGL!RDS:. )
CNSF ostinicprocesos Atenl:mnlpersnnallzadal - Medicos dictaminadores.
Subagentes . [seuimientos cientes Prevension en renovacion [ razas: Empresas constructoras y
[Personl de vt * |Cepacitarintegrantes | Personal [Afiliacion, regalos publicitarios, conocer necesidades]  |= comercilizzdores. .
Definir objetives . FIANZAS: Personas con automovil.
FIANZAS: Control de pago de Prontitud
Afiznzadoras ;—Es.gurus Hicacia ‘ ‘-__I_.' : FIANZAS:
L Fanghs: || | Buenz atencicn Politicas de atencion el cliente & entrega Medices dictaminadores.
Subagentes | |Cana\es° Empresas constructorasy
|[Personal deventa) o LRUS Y FIANDS Ly ———r g comercializadoras.
 |Planeacion estrategica SEGURDS: Personas can automavil.
[semanal) Contacto telefanico y por correa
Pizina web 2 |Congresos [SCT, Dependencias)
_— Base de datos - |Pezinaweb
: |Personal capacitado
 |cedulazy permisos ] FIANZAS:
Relacion con Contacto telefonicoy por correo
m proveedores m [I “mgresus[Dependentias,SCT) |
Administracian de cicla de efectivel P p— Iversin yaharre | Costosde comunicacidn y logiztica Aelministracian d [ Cobranza [ Estrategiaz de venta I
Enmcturade(?mmau l Flujode Ingresoso I
' |SEGURCS:
* Comiziones [de agentesy bienes inmugbles)
SEGLROS Y FIANZAS: Pagos de clientes y proveedores [bimestral)
|Impugstas, Inscripcion a eventos, equipo de transporte, servicios basicos [telefonia), sueldos, rentas,comision, segurainfonavit, - FIANZAS:
capacitacion, bonos, mobiliarioy equipe [computadoras), pagueteria. Comiziones
Pazos (quincenal y mensual)
ﬁversiunes
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En cuanto al Modelo de Negocio, se realizé un ejercicio para su identificacion, ya
gue se pudo observar que este paso seria util para apoyar a los empresarios a
identificar con mas claridad el modelo de negocio de la empresa, sobre todo
pensando en sus dos unidades de negocio, los seguros y las fianzas. Se puede
identificar que la atencion personalizada y la prontitud en la entrega de polizas es

en lo que se basa la propuesta de valor para ambas areas.

1.4. Fundamentos estratégicos de la empresa

Propuesta de valor

e Fianzas:

Una atencion personalizada y prontitud en la venta de fianzas.

e Sequros:
Atencion personalizada en la venta de seguros y prevencion en su renovacion.

Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es el buen servicio al cliente a través de un trato

personalizado y prontitud.
Estrategia genérica

La estrategia genérica que utiliza es la de la “Estrategia de Diferenciacion”. Para
lograr esto y diferenciarse en el mercado de las demés empresas, se ofrece un buen
servicio al cliente a través de un servicio personalizado y prontitud en el trdmite de

fianzas y seguros.
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1.5. Analisis del entorno

Introduccion:

Para la determinacidon de las principales variables que afectan el entorno de la

empresa, se consiguié informacion de diversas fuentes, con esto se analizé el

entorno de la empresa, con la finalidad de conocer su panorama y el papel que

juega. Se consideraron los factores procesos, tecnologia, ventas, inversion,

recursos humanos, apoyos, aspectos econdmicos, aspectos socioculturales,

demograficos y ambientales, aspectos politicos, leyes y gubernamentales y

aspectos de la competencia. Durante la investigacion se logré cumplir el objetivo de

conocer su entorno para identificar oportunidades y amenazas que atafie y es

preciso tener en cuenta en la empresa.

Tabla resumen del andlisis del entorno

Variable

Oportunidad

Amenaza

Aspectos econOmicos:

Remuneraciones

Las remuneraciones en
una micro empresa son
3.2% mayores a las de una
empresa mediana y 1.3%
en contraste con empresas
pequefias. Al ser micro
empresa puede ser mas
lucrativa.

El 86% restante de las
remuneraciones se destina
a empresas grandes.

Ingresos

Ingresos 31.3% mayor
comparada con empresas
medianas y 15.3% en
empresas grandes. El
nicho de mercado para las

Empresas pequefias con
un 42.8% de ingresos.
Estas empresas estan
acaparando el sector.
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medianas empresas esta
inexplorado.

Nueva mercado

Micro seguros: El cliente
reduce costos al adquirir
una cobertura menor (se
adaptada a su
necesidades)

Mercado no explorado.

Minimizar riesgos y
optimizar costos

Big data, permite conocer
las necesidades y
desarrollar estrategias que
reduzcan gastos
innecesarios que no
satisfacen al cliente.

Aspectos socioculturales, demogréficos y ambientales:

Siniestros
asociados con
eventos naturales
(ej. terremotos)

Un crecimiento en el
mercado impulsado por la
reconstruccion posterior a
los terremotos del 2017.

Incrementos en los costos
de las primas debido a una
mayor siniestralidad, el
aumento en costos de
materias primas afectadas
por el tipo de cambio, asi
como posibles cambios en
las renovaciones de
seguros.

Interés en la
seguridad

Los consumidores estan
ansiosos por permanecer
sanos y salvos. El enfoque
es la seguridad personal y
la de sus seres queridos.

Miedo al futuro/
Incertidumbre

Afianzarlos contra el futuro
por medio de contratos
financieros.

Coyuntura de
Seguros

Seguros de vida (40%),
autos (18%) y dafios (18%)
responden a un
crecimiento y oportunidad
de promocion por sus altos
indicadores de  venta
durante los Gltimos 4 afios.

Coyuntura de
Fianzas

Fianzas de obra (40%),
fidelidad (20%) y
proveeduria (24%)
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responden a una
oportunidad de venta.

Cultura de las
flanzas y seguros
en las empresas

Menos del 7% de los
pequefios negocios estan
protegidos. Por
desconocimiento se tiene
la falsa creencia de que
estos seguros son muy
costosos y complejos,
cuando hay facilidades y
distintas coberturas de
acuerdo al modelo de
negocio y presupuesto del
empresario.

Aspectos politicos, legales y gubernamentales:

Cedula de
operacion (B)

Permite al negocio emitir
flanzas y seguros sin
depender de un tercero y
hace mas eficiente el
proceso para adquirir la
flanza.

Miedo al futuro/
Incertidumbre

La incertidumbre hacia el
gobierno y sus pensiones
gubernamentales les da la
capacidad de ampliar su
mercado y ofrecer una
alternativa a  servicios
publicos.

Regulacion de las
filanzas y seguros

La Comisién Nacional de
Seguros y Fianzas es un
Organo  Desconcentrado
de la Secretaria de
Hacienda y Crédito
Publico. Se encarga de
supervisar que la
operacion de los sectores
asegurador y afianzador se
apegue al marco
normativo. Ademas apoya
el desarrollo de estos
sectores a nivel nacional,
de esta manera existe
menos posibilidad
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practicas desleales en el
sector y méas apoyo en la
capacitacion.

Elecciones 2018

Fitch Ratings, agencia
internacional de
calificacion crediticia,

sefaldé que las elecciones
del 2018 son un factor de

riesgo que limitara el

desempeiio en el sector.
Renegociacion del Fitch Ratings, agencia
Tratado de Libre internacional de
Comercio de calificacion crediticia,
América del Norte sefal6 que la

renegociacion es un factor
de riesgo que limitara el
desempeifio en el sector.

Infraestructura/
Inversidén Extranjera

Debido a reformas
estructurales del gobierno
la inversion extranjera
aumentd  (llegada de
corporaciones) y se
necesitara de fianzas que
sustenten las operaciones
en infraestructura.

Empresas
demandantes

PEMEX y CFE son
usuarios clave que
demandan fianzas o a la
industria energética.

Aspectos tecnoldgicos:

Bases de Datos Permiten  catalogar y |Si no hay medidas de
ordenar la cartera de | seguridad laxas tus
clientes. ingresos pueden estar

comprometidos.

Sistema de compra
y venta en linea

Tl que permiten cotizar y
comparar pélizas en linea,

es posible comprar vy
vender seguros en linea.
Tecnologias poco

comunes en el sector de
S&F.

Aspectos de competencia:
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Diamante de Porter

Nivel de negociacién
con compradores

Nivel de entradade .~ Nivel de negociacion
productos sustitutos ©9 con proveedores

Niveldebarrerasdel___ / Nivel de rivalidad
entrada entre competidores

Nivel de negociacion con compradores 76%
Nivel de negociacion con proveedores 47%
Nivel de rivalidad entre competidores 47%
Nivel de barreras de entrada 67%
Nivel de entrada de productos sustitutos 69%
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Conclusiones

Existen diversas oportunidades y ventajas que los empresarios pueden aprovechar,
como:

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Micro seguros: son aquellos que se adaptan a las necesidades del cliente segun

el alcance econémico o geogréfico que desee; reduciendo el costo al consumidor.
Se considera una oportunidad para extender la cartera de servicios al cliente y que
sea aun mas atractiva.

Seguros caucién: Los seguros caucion se presentan como una posible alternativa
a las fianzas, es necesario entender este instrumento para adelantarse al mercado
y a los competidores.

Seguros de mayor demanda: En el mercado son los seguros de autos, de
accidentes y de vida aquellos servicios que tienen un alto porcentaje de venta y
suponen un posible nuevo nicho de mercado y servicio.

TECNOLOGIA:

Sistema de compra-venta en linea: Mantener en la mira nuevas tecnologias e

innovaciones tal como la posible compra-venta en linea con el objetivo de ampliar
las capacidades de venta a través de un nuevo medio.

Sistemas operativos y Bases de datos: Se observa la necesidad y oportunidad
de aprovechar la informacion de bases de datos para conocer a detalle las
necesidades del cliente y de contar con los sistemas operativos pertinentes que
permitan la eficiente operacion de la empresa para cumplir sus objetivos.
Presencia en medios tecnoldgicos: Las paginas web y las redes sociales son
actualmente un medio de comunicacidon muy efectivo entre las empresas y su
mercado. A través de estos medios se puede dar a conocer una empresa, Sus
productos/servicios, sus precios, ubicacion, y ayuda a las empresas a mantener un

contacto mas cercano con sus clientes.
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NUEVOS MERCADOS

Pymes: Estos tipos de empresas no cuentan con una cultura de prevencion. Por lo

gue se considera un posible sector a cubrir al percibirse una necesidad de aprender
mas sobre la cultura de fianzas y seguros.

Industrias energéticas: Esta industria esta creciendo en el pais y esta requiriendo
cada vez mas la seguridad de cubrir cualquier dafio por medio de fianzas.
PROVEEDORES

Proveedores diversos: Gracias a que existen varias marcas de fianzas y seguros

es posible ofrecer una mayor gama de servicios y satisfacer mejor a los clientes.

Por otro lado, existen algunas amenazas que pueden afectar el sector de fianzas y
seguros. Una de ellas son las elecciones del 2018 y los cambios que se puedan
presentar posteriormente. Ademas de factores como la competencia, debido al
amplio portafolio de marcas y servicios de fianzas y seguros que otras empresas

ofrecen.

Los cambios en la economia también son considerados una amenaza por el posible
cambio de valores en tasas econOmicas y bursatiles, de igual forma los factores

naturales suponen un riesgo por considerarse una situacion incontrolable.

Como parte de las conclusiones y recomendaciones, se considera pertinente
mantener el servicio y la rapidez de respuesta al cliente, ya que es algo que el

mercado valora.
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2. Diagndstico

2.1. Metodologia del diagndstico

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 andlisis de informacion, con el objetivo primordial
de identificar aquellas situaciones que requieren ser modificadas a fin de lograr

mejores resultados en la empresa sujeta a este proceso.

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

maneras distintas:

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

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

areas especificas.

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

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

27



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

centra en las areas prioritarias inicialmente identificadas.

2.2. Proceso particular

Al comienzo el proyecto de consultoria se realiz6 una primera visita, para establecer
el primer contacto con los empresarios. Durante esta primer visita se pidié
informacion personal a los empresarios, esto con el propésito de entender su
contexto, a la vez se les pidié que nos contaran la historia de la empresa, desde su
fundacién hasta el presente, con sus buenos y malos momentos, esto con la

intencidon de contextualizar la situacion actual.

Con el propésito de entender el negocio se les hicieron algunas preguntas de cada
area funcional, gestion, operaciones, recursos humanos, mercadotecnia y finanzas,
para conocer como funcionan, como son gestionadas y qué papel tiene cada una

en la empresa.

Con el objetivo de complementar el entendimiento se les pidi6 que nos explicaran
como se llevaba a cabo su proceso general, desde que el cliente solicitaba un
servicio hasta que se recibia el pago por el mismo.

Con el fin de analizar el entorno se parti6 de una base de variables que tienen
impacto en la industria de nuestra empresa y que a la vez afectan a esta empresa.
Se realiz6 una investigacion por internet, se consultaron fuentes confiables, como
las de INEGI, SEIJAL y DENUE, posteriormente se entrevistd a un experto del
sector de seguros y se le preguntaron diferentes cuestiones acerca del sector de
alimentos y de los diferentes escenarios que se tienen que tomar en cuenta al

momento de tener un negocio de este tipo. Fue asi como se pudo empatar la
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informacion proporcionada por el experto en el sector con informacion de fuentes

externas a la empresa.

Se prosiguid con depuracion de la informacion obtenida de las diversas fuentes,
elaborando un cuadro resumen de las variables y que impactan a la industria y el

efecto que tienen en ella, Después se concluyé con un diagrama de PORTER.

Durante las visitas que siguieron se comenz0 a investigar mas a fondo acerca del
papel que jugaba cada area durante la operacion la empresa como organizacion.
Se profundizé en el proceso general de la empresa, se investigo las actividades
concretas de cada area de la empresa, asi como la manera de transmitir, recibir y

almacenar la informacion necesaria para la operacion y gestion de la organizacion.

Con los empresarios se tocaron los temas de composicion del organigrama, lineas
de mando, objetivos por area, filosofia de la empresa, costos y transmisién de
informacion. La informacion obtenida de estas platicas fue posteriormente
empatada con la obtenida de platicas similares con los demas miembros de la
organizacion, esto dio una guia de por dénde empezar, pues se obtuvieron indicios

de las areas de oportunidad en la empresa.

Gestion

Se utilizé una herramienta en la que se evalu6 a los empresarios para identificar las
habilidades directivas en las que actualmente se desempefian y observar fortalezas
y debilidades en el perfil de ambos empresarios con la finalidad de encontrar areas
de mejora en su direccion a partir de variables de liderazgo y aplicarlo en una buena

gestion de la empresa.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

29



Recursos humanos

En la primera visita a la empresa, se pudo observar que los empleados se veian
trabajadores, amables y dispuestos a realizar sus actividades y responsabilidades
dentro de la empresa. Se aplic6 una encuesta de clima laboral en donde el
empleado pudo sefialar una de tres opciones que fueron 1: Malo, 2: Regular y 3:
Bueno, dependiendo de las preguntas que se realizaron acerca de la imagen de la
empresa, la seguridad en el trabajo, conocimiento de objetivos, normas y
procedimientos, satisfaccion por el logro, instalaciones y recursos materiales, apoyo
de otras areas o personas, calidad en los productos y servicios, la comunicacion, el
ambiente interno de trabajo, la relacion jefe-colaborador, de la capacitacion, el
sueldo y las expectativas, y por otro lado, se realiz6 una entrevista acerca de su
nombre, puesto, antigliedad, de quién es su jefe, a quién acude cuando tiene
problemas, su horario, si tiene contrato y prestaciones, etc., para conocer mas alla

de los empleados.

También se realiz6 una entrevista a los empresarios y colaboradores acerca de su
nombre, puesto, antigiiedad, la relacion que tiene con sus empleados, sus fortalezas
y debilidades que ve en cada uno de sus empleados, la mision, los objetivos, etc.
Para permitir la relacién que existen entre ellos y si esta claro o no. Y por ultimo una
entrevista de descripcion de procesos para entender a detalle el trabajo que realiza
cada colaborador en la empresa.

Mercado

Para comprender el area de Mercado por parte de la empresa se realizaron
acciones para poder entender a sus clientes. Se realizaron 11 encuestas, que
contenian preguntas cerradas y abiertas, acerca de la calidad en el servicio post
venta, del como considera los precios, atencién del personal, variedad de marcas y

tiempo de entrega.
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Operacion
Se reviso el material que existe en las computadoras con respecto a los catalogos

de clientes, facturas entre otras. En total se revisaron dos computadoras.

Finanzas

Se recabo informacion financiera interna de la empresa a fin de comprender la
situacion en la que se encuentra actualmente, a partir del desarrollo de una
herramienta de Excel para proceder al calculo de costos fijos y variables y conocer
el margen de utilidad promedio antes de impuestos a fin de plantear un punto de
equilibrio en el monto que se debe tener a fin de mes y aplicar objetivos de venta
para un mayor rendimiento empresarial y sostenibilidad del negocio.

2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

GESTION:

Como busqueda de nuestra informacion para identificar los perfiles gerenciales el
equipo de consultoria realizé una evaluacion de habilidades directivas a cada uno

de los empresarios y a continuacion se presentan los resultados:

Se observa una media correspondiente a la empresaria de un valor de 7.16, lo cual
refiere al nivel promedio de habilidades directivas en las que se desempefia

actualmente.
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A continuacion se detalla cada una de las variables que se evaluaron:

LIDERAZGO

MANEJANDO EL CAMBIO
PROFESIONALISMO

TOMA DE DECISIONES
PODER NEGOCIADOR
FORMADOR DE EQUIPO S
RECLUTANDO PERSONAL
ACONSEJANDO Y ENTRENANDO
METAS

CONTROL

CAPACIDAD PARA DELEGAR

PLANEACION

0.00

9.13

9.00

9.40

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00 9.00 10.00

Gréfica 1. Resultados generales.

Como podemos observar la empresaria obtuvo una alta puntuacion en tres de las

variables evaluadas, destacando en el manejo al cambio que refiere a la capacidad

de adaptarse a nuevos entornos y opiniones externas para reforzar la toma de

decisiones. También se observa que el poder de negociacion es una fortaleza de la

empresaria con respecto a la apertura de trabajar en ambientes conflictivos y la

capacidad de negociar nuevas oportunidades y buscar nuevos acuerdos y

soluciones a posibles problemas.

Por otra parte las puntuaciones mas bajas fueron en variables de gestion (control,

delegar y planeacion) en las cuales se definen estrategias y objetivos de trabajo

claros y propiamente designados al personal pertinente; asi como la facilidad de

comunicar y delegar tareas para el eficiente desarrollo de actividades.
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A continuacion se presentan los puntajes obtenidos:

HAEBILIDAD PUNTAJE
FLANEACION

CAPACIDAD PARA DELEGAR

@
®
CONTROL @
METAS 7.57
\CONSEJANDO ¥ ENTRENANDHA 940 (O
RECLUTANDO PERSONAL @
FORMADOR DE EQUIPOS 7.50
PODER NEGOCIADOR 900 (©)
TOMA DE DECISIONES 789
PROFESIONALISMO 7.43
MANEJANDO EL CAMBIO a8 ©
LIDERAZIGO 6.60
|
TOTALES 85.90
Media 7.14

Tabla 2. Puntuacion de resultados

Se observa en la tabla N. °2 las fortalezas y areas de mejora en el perfil de
habilidades de la empresaria, utilizando como referencia aquellas de un valor de 9
para el primer factor y las que se encuentran por debajo de la media como areas de

mejora.

A la vez que se considera oportuno el fortalecimiento de aquellas variables que se
encuentran en paridad y por encima de la media pero que sin embargo existe una
menor capacidad, con el objetivo de robustecer el perfil de la empresaria y contar

con un mayor desempefio en las actividades de la empresa.
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Acto seguido se muestran los resultados de la evaluacion al empresario:

Se observa una media correspondiente al empresario de un valor de 7.54, lo cual
refiere al nivel promedio de habilidades directivas en las que se desempefia

actualmente.

Se prosigue al detalle de cada una de las variables evaluadas:

LIDERAZGD .70

MANEJANDO EL CAMBIO Pags

PROFESIONALISMO 6.41

TOMA DE DECISIONES 7.0

PODER NEGOCIADOR 740

FORMADOR DE EQUIPOS |8.00

RECLUTANMDO PERSONAL Drh7

ACONSEJANDO Y ENTRENANDO 8.40

METAS 8.14

CONTROL J) 5.90

CAPACIDAD PARA DELEGAR 8.25

PLANEACION : : _ : . Jijs.00
& & e -~ -~ -
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 5.00 9.00
Gréfica 2. Resultados generales.

Tal como se percibe en el grafico las fortalezas del empresario se presentan en las
variables que representan el estimulo del empresario para fomentar un ambiente de
confianza en sus colaboradores asi como la apertura a transformaciones en el
modelo de negocio, la gestion y forma de liderazgo a través de metas y el manejo
al cambio. Formando equipos, la capacidad para delegar y aconsejando al personal
son variables que determinan el desempefio empresarial y de los integrantes a

traves de la comunicacion entre ambas partes.

Por otro lado se recomienda tomar en cuenta las variables que se encuentran

debajo de la media y que son consideradas areas de oportunidad o mejora para
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obtener un mejor desempefio en la gestion del negocio por parte del empresario.
Estas variables representan funciones administrativas que determinan la toma de

decisiones futura de una organizacion (control, planeacion, profesionalismo).

Finalmente se sefala el puntaje obtenido en cada una de las variables:

HABILIDAD PUNTAJE

PLANEACION @
CAPACIDAD PARA DELEGAR 825 (©
CONTROL ®
METAS 814 ©
\CONSEJANDO Y ENTREM ANDA 840 (©

RECLUTANDO PERSONAL 77
FORMADOR DE EQUIPOS 800 ©

PODER NEGOCIADOR 7.40

TOMA DE DECISIONES 7.00

PROFESIONALISMO

© O

MAMEJARMDO EL CAMEBICH 875
LIDERALGO 770
TOTALES 20.42
Media 7.54

Tabla 4. Puntuacion de resultados .

Se observa en la tabla N.°4 las aptitudes y fortalezas del empresario en las variables
gue se encuentran por encima de la media y algunas areas de mejora en variables
de gestion y profesionalismo correspondientes a valores muy por debajo de la
media; del mismo modo aquellas que a pesar de encontrarse por debajo de la media
poseen una brecha mas corta y suponen también una menor intervencion de
aguellas que tienen como puntuacion 6, son variables que deben reforzarse para el

desarrollo de la direccion en la empresa.
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Comparacion entre ambos empresarios

Se puede observar que tanto la empresaria como el empresario tienen puntos
débiles en el area de Planeacion y Control. Y que como debilidad adicional la
empresaria reporta dificultades para contratar personal y el empresario
Profesionalismo. Ambos tienen una toma de decisiones por debajo de la media. Y

ambos podrian mejorar sus aspectos de Liderazgo.
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RECURSOS HUMANOS:

Nuestras actividades realizadas para determinar el estado de las relaciones entre
colaboradores asi como el clima laboral y cultura organizacional se usaron dos

instrumentos encuesta aqui se presentan los resultados:

Ambiente Laboral General
@ Reqular
@ Bueno

Grafica 3. Ambiente Laboral General.

Esta grafica muestra el conjunto de respuestas realizadas en el primer instrumento
gue tiene como propésito medir el clima laboral de los colaboradores donde se
muestra que 92.4% de las respuestas determinaron que el clima laboral era bueno
y 7.6% de las repuestas que era regular. Esto denota casi un perfecto estado de
clima laboral y de satisfaccion con los colaboradores. El instrumento completo mide

14 areas del clima laboral como mostrado en la siguiente grafica.

En la siguiente grafica podemos ver todos los rangos en los cuales se midio el clima
laboral. Podemos ver que varias categorias llegaron al 100% de satisfaccién. Y el

mas bajo que parece no tener una barra en la gréfica llego al 88%.
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Imagen

Seguridad en el Trabajo

| | |
Conocimiento de objetivos,
normas y proced.
| | |

Satisfaccion por el logro

Instalaciones y recursos
materiales

Apoyo de otras dreas o
personas
e Y .

Calidad en los productos y
servicios

| | |
Comunicacion
| | |

Ambiente interno de trabajo
[ N

Relacion jefe-colaborador
| [ |

Del trabajo en si

Capacitacion

|
Sueldo
|

Expectativas

[
88% 90%

Grafica 4. Ambiente Laboral Categorias.

Las categorias mas altas fueron:
e Imagen
e Seguridad en el trabajo
e Satisfaccioén por el logro
e Apoyo de otras areas o personas
e Calidad en los productos o servicios

e Ambiente interno de trabajo

Las categorias mas bajas fueron:
e Instalaciones y recursos materiales
e Sueldo
e Expectativas
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Siendo que ninguna esta por debajo de 80% no se puede hablar realmente de un

area critica, existen areas a mejorar, pero las mejoras son minimas.

El segundo instrumento de entrevista que se uso fue uno en el cual se realizaron
las siguientes preguntas:

¢,Cual es su nombre?

¢, Cudl es su puesto?

¢,Cuanto tiempo lleva en la empresa?

¢Quién es su jefe?

¢A quién acude cuando tiene problemas?

¢ Cuél es su horario de trabajo?

¢ Tienen reglamento interno de trabajo?

¢ Tiene prestaciones?

¢, Conoce los objetivos de la empresa?

¢, Cudles son tus responsabilidades?

¢, Como consideras el trato con tus comparneros?

¢ Como te llevas con la empresaria?

¢, Como te llevas con el empresario?

¢ Te sientes contento en tu trabajo? ¢ Por qué?

¢, Qué le gusta de la empresa?

¢, Qué no le gusta de la empresa?

¢, Qué le hace falta para estar contento en tu trabajo?
¢, Qué cambios realizaria para mejorar la empresa?
¢Alguna sugerencia extra?

Estas preguntas sirvieron para darle mas contenido a la encuesta de clima laboral
y para ahondar en los puntos que salieran débiles. Con esta entrevista algo a
considerar fue que los colaboradores mencionaron cierta incomodidad con el &rea
de trabajo ya sea porgue sentian mucho frio para trabajar y que habia varios olores

gue incomodaban el espacio de trabajo.

Y por ultimo se realizaron entrevistas de descripcion de procesos que ayudaran a
delimitar responsabilidades y dar descripciones de puestos mas claras donde se
deleguen responsabilidades facilmente en la fase de implementacién. Y a su vez
también ayudaron al equipo asesor a entender de forma mas concreta el

funcionamiento de la empresa.
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MERCADOTECNIA:

Para obtener informacion sobre lo que piensan los clientes sobre el servicio y los
productos de la empresa, se realizaron encuestas telefénicas y a continuacion se

presentan los resultados:

TIPO DE SERVICIO/PRODUCTO MAS ADQUIRIDO

Mo
especifiacaron
13% -
Seguro_ _Fianza
31% 56%

Gréfica 5. Resultados sobre el tipo de servicio/producto més adquirido.

La grafica muestra que el tipo de servicio o producto mas adquirido por los clientes
son las fianzas, ya que un 56% de los clientes encuestados dijo haber adquirido una
fianza. Por otro lado, los seguros son el producto menos adquirido, solo el 31% de
los clientes encuestados dijo haber adquirido un seguro. Esto quiere decir que las
fianzas son un servicio/producto importante en la oferta de la empresa para los
clientes, es decir, tienen una mayor preferencia por las fianzas. En cuanto a los
seguros, si se quieren aumentar la adquisicién de estos, es posible que se deba
trabajar en estrategias para lograr que los clientes se interesen mas en ellos. El 13%
de los clientes no especificaron que servicio/producto adquirieron.
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ATENCION DEL PERSOMNAL
—Bueno/a
Regular i - 0% Malofa
o e . ' 0%

___Excelente
100%

Gréfica 6. Resultados sobre la atencion del personal.

La atencion del personal hacia los clientes es un factor importante a tomar en cuenta
para poder ofrecer un buen servicio. En este caso, el 100% de los clientes
encuestados calificaron la atencion del personal de la empresa como excelente.
Esto quiere decir que el personal de la empresa atiende de manera correcta a los
clientes y se sugiere que se siga haciendo lo mismo para mantener el nivel de

satisfaccion de los clientes alto en cuanto a este aspecto.

VARIEDAD DE MARCAS DE FIANZAS Y
SEGUROS

—Regular
0%

_Malo/a
0%

Buenofa __ _
18%

Excelente
B2%

Gréfica 7. Resultados sobre la variedad de marcas de fianzas y seguros.
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La grafica muestra que el 82% de los clientes califican como excelente la variedad
de marcas con la que cuenta la empresa de fianzas y seguros. Y el 18% de los
clientes encuestados califican como buena su variedad de marcas. Esto quiere decir
que la mayoria de los clientes estan satisfechos con las marcas actuales de fianzas

y seguros que maneja la empresa.

PRECIOS DE LAS FIANZAS Y SEGURODS

Buenofa Malo/a...

36%

Excelente
6%

Grafica 8. Resultados sobre los precios de las fianzas y seguros.

En esta gréfica se puede observar que el 64% de los clientes califican como
excelente los precios de las fianzas y seguros que la empresa les ofrece. Incluso
decian que ellos entendian los precios debido a que sabian que estan
estandarizados en la industria y que son precios que no se pueden bajar. Solo el
36% de los clientes calificé a los precios como buenos, esto quiere decir que los

precios que maneja la empresa son adecuados para sus clientes.
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TIEMPO DE ENTREGA
Regular __Malo/a
Bueno/fa___ 0%_ 0%
1B% - :

Excelente
B2%

Gréfica 9. Resultados sobre el tiempo de entrega.

La grafica muestra que los clientes perciben adecuado el tiempo de entrega debido
a que el 82% de los encuestados lo calific6 como excelente y el 18% como bueno.
Por lo tanto, es un aspecto que se debe seguir manejando igual para seguir teniendo

satisfechos a los clientes.

SERVICIO POST VENTA ;...
— 0%

Buenofa _Malo/a
18% 0%
—__ Excelente
B2%

Gréfica 10. Resultados sobre el servicio post venta.

En cuanto al servicio post venta, en esta gréafica se puede observar que los clientes
lo perciben de buena manera y es el adecuado para ellos. El 82% lo calificé como

excelente y el 18% como bueno.
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Tabla que muestra la calificacion por cada aspecto evaluado y la calificacion final

de la empresa por parte de sus clientes.

ATENCION DEL VARIEDAD DE MARCAS PRECIOS DE LAS T VENTA
PERSOMAL DE FIAMZAS Y SEGURODS  FIANFAS Y SEGUROS ’ 10 POS
10.0 0.5 0.1 0.5 0.5
| CALIFICACION FINAL | 9.5 |

Tabla 6. Calificacién por cada aspecto evaluado y calificacion final de la empresa.

La tabla muestra que los clientes consideran adecuados a todos los aspectos que
se evaluaron y por eso la calificacion general de la empresa, por parte de sus
clientes, es de 9.5. Esto quiere decir que los clientes estan muy satisfechos con los

productos y el servicio de la empresa.

Finalmente, los clientes hicieron comentarios positivos sobre la empresa. En los
cuales expresaban que estaban a gusto con la empresa; que siempre los apoyaban;
que les daban un buen trato; algunos dijeron que ya llevaban bastantes afios con
ellos y que iban a seguir adquiriendo sus servicios; un cliente dijo que la empresa
habia superado sus expectativas y otro cliente dijo que no le quedaba mas que
agradecer por su buen trato y por tenerle paciencia cuando se atrasaba con algun

documento.
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FINANZAS:

A fin de conocer la situacion financiera de la empresa se desarrolld un analisis
interno sobre los ingresos y egresos de la empresa a partir de calculos en donde se

obtuvieron los siguientes resultados:

Los resultados muestran la utilidad antes de impuestos que la empresa obtiene a
final de cada mes segun los datos que obtuvimos a través de calcular los ingresos,
costos fijos y variables que representan los egresos financieros. Obteniendo
también un margen de utilidad considerablemente alto respecto a las ventas
promedio que se generan. Se observa un porcentaje del 77% que ubica a la
empresa en una situacion estable financieramente.

Considerando los datos anteriores y la situacion actual de la empresa, se hacen
observaciones respecto a egresos que no pertenecen a la empresa debido a gastos
personales que a pesar de mostrar un alto margen de utilidad podria representar
un déficit a largo plazo, poniendo en riesgo la rentabilidad y sostenibilidad del

negocio.

A continuacién se muestra el punto de equilibrio mensual:

De acuerdo al margen de utilidad promedio en porcentaje y respecto a los costos
de operar el negocio se obtuvo un punto de equilibrio que representa el total de
venta que se debe tener a final de cada mes como solvencia entre los ingresos y

egresos de la empresa.

Actualmente la empresa cumple esta variable.

Finalmente se estim6 un objetivo de venta mensual:
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Se muestra un monto mensual de ventas segun la utilidad que los empresarios
desean tener a final de cada mes que representa la utilidad que se genera antes de
impuestos. A fin de tener un control de cuanto es lo que se debe vender y establecer

metas.

OPERACION:

Para evaluar la situacién de la empresa en esta area se revisaron las computadoras

de la oficina y los resultados se presentan a continuacion:

Todas las computadoras de la oficina estan conectadas entre ellas. Por lo que desde
cualquier computadora se pueden consultar carpetas, archivos, documentos, etc.
Se pueden consultar las carpetas de cada cliente, en las cuales hay documentos y
las fianzas correspondientes a ellos. También se pueden consultar las facturas
divididas por cada tipo de marca de fianza, los textos de las fianzas, facturas, etc.
Ademas, cada una de las colaboradoras tiene su propia carpeta, en la que pueden

guardar archivos que ellas consideren importante.

Al parecer la mayoria de la informacion que se encuentra en las carpetas de las
computadoras es relevante debido a que esta actualizada. Realmente es poca la
informacion que podria considerarse antigua o no relevante. Pero si es importante
destacar que algunas carpetas de las colaboradoras contienen informacién no
relacionada con la empresa, por lo que se cuestiona si es adecuado que la tengan

ahi o si deben eliminarla y almacenarla en otra parte.

A pesar de que tienen las carpetas categorizadas, se podria hacer una
categorizacion diferente para hacer mas eficientes y efectivas las consultas por

parte de cualquier persona dentro de la oficina.
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2.4. Analisis e interpretacion de resultados

2.4.1. Instrumentos de analisis y justificacion

Herramienta DIE

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

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

Anélisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de planificacion estratégica utilizada para
realizar un andlisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y
Amenazas) del objeto de estudio. Permite conocer la situacion actual de una entidad
obteniendo un diagndstico preciso que en funcién de ello facilita la toma de

decisiones acorde a los objetivos y politicas de la empresa.

Mapa de problemas

El mapa de problemas es una herramienta que te permite representar los problemas
de la empresa para poder entender que es lo que esta ocurriendo y asi analizar la
solucién. En él se pueden identificar causas, efectos y el problema principal que

esté ocurriendo.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

48



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

Herramienta DIE
Conclusiones
Los resultados muestran que la empresa se encuentra en un grado basico de

maduracion representado en las cinco areas funcionales de la siguiente manera:

e Gestibn: Se considera en una etapa de sobrevivencia debido a una
planeacién y control inexistentes en la administracion de la empresa. Se
percibe un desempefio basico en la toma de decisiones, liderazgo e
integracion y comunicacion de la empresa, sin embargo no se tienen
resultados estratégicos en esta area como consecuencia de una toma de
decisiones estratégica deficiente.

e Mercadotecnia: Considera a sus clientes como un aspecto clave para la
empresa. El resultado muestra un estado de sobrevivencia en cuanto a la

gestion de la demanda, servicio postventa, promocion y publicidad lo que trae

como consecuencia la necesidad de ganar posicionamiento en el mercado.
e Operacion: Se percibe una mayor deficiencia en la parte de planeacion,

programacion y control de las actividades diarias de la empresa.
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e Recursos humanos: Las areas donde se percibe mayor necesidad de
madurez son aquellas donde se busca conocer el desempefio del personal
estas son: reclutamiento, seleccion e incorporacion, formacion y desarrollo
del personal, evaluacion del desempefio, sistemas de informacién y gestion
de la innovacién y tecnologia.

e Finanzas: Se observa la necesidad de conocer cuales son las utilidades que
se estan obteniendo en la empresa para tomar mejores decisiones y asegurar

la supervivencia de la misma.
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Siendo que la gestion es el eslabdn méas débil no es inusual que el resto de las areas

se vea afectada como consecuencia.

Tabla de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas Debilidades

Gestion

FG1 - Estilo de liderazgo con éareas
gue se complementan: Aconsejando y
entrenando, asi como manejando el
cambio.

DGL1 - Estilo de liderazgo con areas de
mejora de ambos empresarios:
Planeacion y control.

FG2 - Areas potenciales de la
empresaria: Aconsejando y
entrenando, poder negociador y

manejando el cambio.

DG2
empresaria:
para delegar,
personal.

- Areas de mejora de la
Planeacién, capacidad
control y reclutando

FG3 - Areas potenciales del
empresario: Capacidad para delegar,
metas, aconsejando y entrenando,
formador de equipos, manejando el
cambio y liderazgo.

DG3 - Areas de mejora del empresario:
Planeacidn, control y profesionalismo.

FG4 - Buena relacion empresario -
proveedor

DG4 - La gestion es reactiva y a corto
plazo.

FG5 - Motivacion y disposicion al
cambio.

DG5- Comunicacion y relacion entre
empresarios deficiente.
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FG6 - Buena relacibn empresario-
capital humano.

DG6 - No existe un organigrama formal
por lo cual la comunicacion no es clara
y causa confusion en los empleados.

DG7- Comunicacion
inadecuada.

estratégica

DG8- Los empresarios a pesar de tener
un sueldo definido, consumen las
utilidades de la empresa.

Recursos Humanos

FR1 - El personal percibe que imagen
de la empresa, seguridad en el
trabajo, satisfaccion por el logro,
apoyo de otras personas o areas,
calidad en los productos o servicios y
ambiente interno de trabajo (100/100).

DR1 - Poca claridad en la cadena de
mando y en la comunicacion con los
colaboradores.

FR2 - EI personal se siente
satisfaccion por el trabajo que esta
realizando. (98/100).

DR2 - Dificultad para visualizar los
objetivos de la empresa y como
impactan a su trabajo.

FR3 - Conocimiento de objetivos,
normas y procedimientos y
comunicacion. (96/100)

DR3 - El ambiente interfiere con sus
actividades cotidianas (clima, olores
etc.)

FR4 - Correlacion jefe-colaborador.
(95/100).

DR4 - Descripcion y perfiles de puestos
no documentados.

FR5 - Capacitacion y expectativas
(94/100)

DR5 - inexistencia de contratos
laborales y prestaciones.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

52



FR6 - Sueldo (92/100)

DR6 - Lineamientos no entendibles
para la entrega de comisiones.

FR7 - Instalaciones vy
materiales (88/100)

recursos

DR7 - Falta de reglamento interno de
trabajo por escrito y definido.

FR8 - 100% del personal cuenta con
seguro social.

DR8 - Conocimiento centralizado en el
puesto.

FR9 - Hay disposicién al apoyo mutuo
entre colaboradores.

DR9 - Las responsabilidades de los
empleados son confusas.

FR10 - Baja rotacion del personal.

Operacion

FOL1 - Cédulas en regla para operar en
la industria.

DO1 - Tiempos muertos para algunos
puestos.

FO2 - Sistemas eficientes para agilizar
el servicio de las fianzas.

DO2 - Delegacion de actividades no
establecidos

FO3 - Adecuado funcionamiento de
los procesos basado en experiencia.

DO3 - Proceso deficiente para la
emision de seguros.

FO4 - Carpetas con informacién

compartida y actualizada.

DO4 - Retraso en la entrega de pélizas.

FO5 - Entrega de productos en tiempo
y forma en fianzas.

DO5 - No cuentan con la cédula B para
la emision de seguros a médicos, lo
gue hace que el proceso sea mas lento.
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DOG6 - Datos sensibles de la empresa
en posesion de aparatos personales.

Finanzas

FF1 - No existen deudas.

DF1 - Falta de informacion clara.

FF2 -
fiscales.

Cumplen con obligaciones

DF2 — El empresario desconoce el area
financiera de la empresa.

FF3 - Pagan en tiempo y forma a
proveedores y personal de la
empresa.

DF3 - Nulo conocimiento de las

utilidades obtenidas.

FF4 - Sano historial crediticio.

DF4 - Deficiente informacién financiera
para la toma de decisiones.

DF5 - Los empresarios revuelven
ingresos de la empresa con gastos
personales.

FF5 - Registro basico de ingresos y
egresos.

FF6 - Los empresarios tienen un sueldo
fijo.

FF7 - Se cumple con el punto de
equilibrio detectado.
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Mercado

FM1 - Servicio y atencién calificada
como excelente (100%)

DML1 - La marca no esta registrada.

FM2 - Clientes leales que ademas
recomiendan los servicios de la

DM2 - Posicionamiento en el mercado
mejorable

empresa.
FM3 - Variedad de portafolio de| DM3 - Politica de ventas no
marcas (95%) Tiempo de entrega| documentada.
(95%) y servicio post venta (95%)
FM4 - Se llevan a cabo estrategiasde | DM4 - Proceso de venta no
lealtad a clientes clave. documento.

DM5 - Busqueda insuficiente de

nuevos clientes. No hay prospeccion.

DM6 - Sin estrategia de mercadotecnia
para los seguros de autos.
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Mapa de problema

[ Gestion deficiente que no permite visualizar el
rumbeo claro de la organizacién

Gestion

Recursos Humanos

Finanzas

Operacidn

Mercaclo

Planeadidn, controly
gestion rectiva ya corto
plazo

Descripddn y perfiles de
puestos no documentados

Revuelven ingresos
de la empresa con
gastos personales

Mo cuentan con la
cédula B para la emision
de s. a médicos

Proceso de venta no
documentado

Areas de mejora en Anna:

Planeacion, capacdidad de
delegar,

controly redutando
persongal

Responsabilidades de
trabajo confusas

Victor desconoce la
informacion financiera
de la empresa

Proceso deficiente para|
la emision de seguros

Politica de ventas no
documentada

Planeadidn, controly
profesionalismo

Areas de mejora en Victor:

Conodmiento cent ralizado
en el puesto

Defidente inf.
financiera para la toma
de decisiones

Retraso en la entrega
de pélizas

Bisqueda insuficiente
de nuevos dientes

Comunicacidn y relacidn

entre empresarios
defidente.

Reglamento inter no del
trabajo informal

Nulo conodmiento
de las utilidades
obtenidas

Delegaddn de
actividades no
establecidas

Sin estrategia de
mercadot ecnia para los
seguros de autos

Comunicacion estratégica
imadecuada

Dificultad para vizualizar los

objetivos de la empresa y

como impadtan en el
trabajo

Mo estiste un organigrama
formal

Poca daridad en la cadena
de mando yla
comunicadion con los

colaboradores.

Inexistenda de contratos
laborales y prestaciones

Lineamientos no
entendibles para b
entrega de comisiones

Ambiente interfiere con
sus adtividades cotidianas

Datos sensibles de la
empr esa en posesion
de aparatos personales

La marca no esta
registrada

Tiempos muertos para
algunos puestos

Posidomamiento en el
mercado mejorable
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Conclusiones

La empresa tiene tanto fortalezas como debilidades en cada una de sus areas. A
través de nuestro diagnostico dimos cuenta que las fortalezas de la empresa son el
clima laboral, la satisfaccion de los clientes en cuanto a la efectividad del servicio y
la estabilidad financiera a través de una amplia cartera de clientes; estos son los

pilares mas solidos de la empresa.

Sin embargo, las debilidades clave son la gestién y control por parte de los
empresarios, estas son un factor en el cual se debe prestar mucha atencién para
mejorar los procesos de la empresa. Se debe tomar en cuenta que las habilidades
a mejorar en los empresarios son un punto clave para llevar a cabo un mejor

desarrollo y funcionamiento del negocio.

Se hace énfasis en que las areas de mayor riesgo son aquellas que son
principalmente impactadas por una planeacion deficiente y una falta de control sobre

los procesos.

Lo anterior se corrobora a través del mapa de problemas donde todos los percances
de la empresa nacen de esta mala planeacién y control sobre los procesos de las
diferentes areas de la empresa. Repercutiendo en una toma de decisiones reactiva

debido a una falta de informacion.
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3. Planteamiento estratégico

3.1. Mision, visién y valores

Mision
Proporcionar seguridad, tranquilidad y un mejor futuro a través de servicios

financieros en la vida profesional y personal de las personas.

Visién
Ser una empresa capaz de posicionarse en nuevos mercados, reconocida por su

sentido social y ético para el 2021.

Valores

e Compromiso: Identificarnos y velar por los intereses de nuestros clientes.

e Trato humano: Estar para nuestros clientes, asi como con nuestro equipo de
trabajo.
e Rapidez: Prontitud en los servicios.

e Mejora continua: Trascender de manera personal y profesional.

e Compromiso social: Mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores.
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3.2. Objetivos estratégicos y estrategia general

Anélisis FODA
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Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias de crecimiento FO

1. Apropiar su propuesta de
valor y filosofia
organizacional de dentro
hacia afuera.

2. Continuar expandiendo la
cartera de servicios: en el
ramo de fianzas, operar
con fianzas de fidelidad
consideradas una fuerte
inversion.

En el ramo de seguros, operar
con seguros de vida, dafio
y pensiones; principales
categorias que presentan
aumentos de ingresos
durante afios anteriores
en el sector.

3. Continuar operando en
regla y sin deudas para
futuros acuerdos.

4. La empresa genera
utilidades que bien
gestionadas representan
una estabilidad financiera
prolongada.

5. El servicio y relacion con
el cliente fomenta una
cartera de clientes mas
amplia y un mayor grado
de fidelidad.

6. Apertura a nuevos
mercados.

Estrategias de reorientacion

1.

4

DO

Hacer mas eficiente la
emisibn de seguros a
través de TI (Tecnologias
de la Informacion).
Almacenar y administrar
todos los datos e
informacion de la empresa
en bases de datos, las
cuales pueden ser creadas
en base a sus necesidades
y a través de la tecnologia.
Prospectar empresas que
vienen a invertir a México o
empresas que pertenezcan
a la industria energética, ya
que estos son mercados
que estdn demandando
fianzas y seguros y son
clientes potenciales.

. Proyectar utilidades para la

toma de decisiones
estratégicas y control en
gastos que no pertenezcan
a la empresa.

Gestionar las actividades
diarias en base a objetivos
estratégicos orientados a la
vision de la empresa.
Complementar areas de
mejora de los empresarios

por medio de
capacitaciones.
Fomentar la

interdependencia en cada
uno de los colaboradores.
Fomentar la comunicacion
estratégica entre
empresarios.
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Amenazas

Estrategias defensivas FA

1. Continuar tratando a los
clientes actuales con un
excelente servicio (buena
atencion, variedad de portafolio
de marcas, un rapido tiempo de
entrega, servicio postventa) para
gue vean que les conviene seguir
renovando con la empresa sus
seguros o0 la adquisicion de
fianzas porque lo necesitan y la
empresa les ofrece el mejor
servicio.

2. Seguir teniendo una buena
relacion con los proveedores para
mantener la relacion durante los
afios siguientes, si asi lo desean
las dos partes para un mayor
beneficio.

3. Destacar los beneficios de las
marcas Yy tipos de fianzas y
seguros con los que se cuenta en
el portafolio de
productos/servicios para que los
clientes vean que ofrecen las
mejores opciones sobre lo que
ofrece la competencia.

4. Mantener el actual sistema en

las computadoras para
almacenar y categorizar la
informacion de clientes,

proveedores, finanzas, etc. ya
gue es seguro y no es vulnerable
a un uso indebido.

Estrategias de supervivencia
DA

1. La gestién de una estrategia
de mercadotecnia e
incorporacion de herramientas
como una pagina web y redes
sociales necesarias pues la
competencia cuenta con ese
nivel de posicionamiento en el
mercado y la use para la
captacién de clientes.

2. Crear instrumentos Yy
estandarizar procesos y
fuentes de informacién
financiera para la toma de
decisiones pues no se cuenta
con informacién confiable para
el desempenio de la compafiia.

3. Formalizar la relacion de los
colaboradores con la empresay
con la informacién que manejan
pues la descentralizaciéon de la
informacion sensible de la
empresa y la falta de contratos
ponen a la empresa en riesgo
de algun mal uso por parte de
algin excolabordor o wuna
demanda de conciliacion y
arbitraje.

4. Ya que no se tiene
informacion financiera confiable
limitar cualquier retiro de la
cuenta de la empresa por parte
de los empresarios que no sea
para cubrir sus sueldos para
mantener el puto de equilibrio.
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3.3.

Objetivos operativos y despliegue operativo

CBIEHA VoS ESTRATES 095

2021
2021
. GEnerar reportes
Desarrallar una herramienta . P Hacer una
. ) trimestrales para L.
que permita analizar al 100% I toma de proyeccion deventas
é elflujo de efectivo. o anual.
decisiones.
Ser capaz de tomar decisiones a
FIRGRE &S 100% de través del analisis y proyeccion
propiar 2l use de o conodmiento de de datos financieros
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4. Propuesta de mejora

4.1. Nombre de la propuesta

Fortalecer la gestion mediante una estructura organizacional que permita una toma

de decisiones holistica.
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4.2. Priorizacion de propuestas de mejora a partir del planteamiento

estratégico

Matriz de priorizacién de propuestas

Alto Definir y registrar

. la marca.
impacto

Obtener la
autorizacion

de cédula B.

:

Tomar un curso Tomar un curso

de capacitacion de capacitacion
en seguros. en fianzas de

fidelidad.
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Bajo

impacto

-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 plazo en que es conveniente

que se ejecute.

Mediano Deuno a

plazo dos aios
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Justificacion

A partir de los resultados obtenidos en el tablero de objetivos se priorizaron los
determinados para el 2018. De acuerdo al grado de impacto, tiempo y costo durante
el periodo de implementacion de la consultoria se llevaran a cabo las siguientes

propuestas:

e Finanzas: Desarrollar una herramienta que permite analizar al 100% el flujo de
efectivo, asi como apropiar el uso por parte de los empresarios. Con el fin de
gue los empresarios tomen decisiones estratégicas con informacion confiable.

e Mercadotecnia: Diseflar un manual de ventas para eficientar dicho proceso a
través de una planeacion, politicas, procesos y formatos de ventas.

e Recursos Humanos: Idear e implementar un taller integrador para apropiar la
filosofia organizacional y realizar al 100% las descripciones de puestos.

e Operacion: Crear un manual del proceso de emision de seguros a médicos
dictaminadores para eficientar el proceso de emisién de seguros.

e Gestidn: Elaborar un manual organizacional que incluya organigrama,

descripcion/perfiles de puestos y politicas de comunicacion.

Es importante sefalar que a pesar de solo haber considerado los objetivos del 2018
se redefinieron algunos de ellos debido al tiempo que requieren por ejemplo: definir
y registrar la marca, obtener autorizacién de la cédula B y tomar cursos de

capacitacién en seguros y fianzas de fidelidad.

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

66



4.3

Plan de accion detallado

CRONQGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad

Responsable

MARZO | ABRIL

MAYD

JUNIO

JULIO

5152 83 84151 52 83 &4

51 82 53 84

51852 83 84

5152 83 54

IMPLENTACION

Herramienta financiera

1. Determinacion exacta de lo gue va a contener la heramienta

Margot y Empresa

2. Disefio de |la herramienta I argot
3. Validacion de la hemamienta Margot v Empresa
4. Uso v beneficio de |la herramienta Empresa

Ianual del proceso de seguros de médico dictaminador

1

Determinacion exacta de lo que va a contener el manual

Equipo consultor y
Empresa

2. Obtencién de datos sobre el proceso del seguro Equipo consultor

3. Diserio del manual Eqguipo consultor

4. Validacion del manual Equize @amsulir y
Empresa

5. Uso v beneficio del manual Empresa

IManual organizacional

1.

Determinacion exacta de lo gue va a contener el manual

Margot, Andrés y

Empresa
2. Obtencion de datos que debe llevar el manual Iargot v Andrés
3. Diserio del manual Iargot v Andrés
4. Validacion del manual MeRgE, AEIES
Empresa
5. Uso vy beneficio del manual Empresa

Taller de integracién de equipo

1

Determinacion exacta de lo que tratara el taller

Andrés v Empresa

2

Planeacion del taller

Andrés

3.

Yalidacion del taller

Andrés vy Empresa

Equipo consultor ¥

4. Uso v beneficio del taller

Empresa
Manual de ventas
1. Determinacion exacta de lo que va a contener el manual Sofia y Empresa
2. Obtencion de datos que debe llevar el manual Sofia
3. Disefio del manual Sofia
4 Validacién del manual Sofia y Empresa
5. Uso v beneficio del manual Empresa
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4.4.

ULTCRIA EN MY PE

Tablero de seguimiento de indicadores inicial

Ermpresa:

Prapuesta Ce ntral:

Usa inadecuadadelas
recursas financieras de la
arraresa y
descanacimientade las
utilidades

MWIAIRE Wictar Huga O rtiz Pasales

Dime nsidn

Finanzas

Sercapmadetamar
decisians a tavi
del anilisisy
prayeccidn de
da tas financieras.

Chjativa
Cperativa [s]

Desarrallar una
herm misnts que permim
analim ral 100% =l fluja

de efectiva.

Fartalacar b g=stidn mediant= um estructuraarganizciamlque parmit ums tama da dacianes halistica.

Prapuesta de
mejo@ qua abana
a ks Ohjst ivas

Generar una
harra misnta que
permit registrar,

amaliza r = interpretr
gstas, ventas, fluja de
fectiva y utilida des.

TABLERD PARA SEGUIMIENTO DEINDICADOR ES

Cadena de Impacta

Herm mienta de infarmacian de

Seguimiento de provecto

Indiadar

1 Harra miant d=

infarrucidn deventas,

Canfusidn =n las
res pansa bilida des de las
pracezas y dificulad para
wizualizar las abjativas da
I3 emprema y cama
immc@nensutrabaja

Racursas
Humanas

“Far lecerdrms
deapartunidad n
=l amhients
argm nizacianal
< Equipad=trata ja
cansalidada

Aprapia r b filasafa
arga nizacianaly las
abjetivas stm tégicas.

Taller de integracian
de squipa.

Pracesadeficiente @ra la
=misian d= saguras

Procesas y
Gparacidn

“Tr twjarcan
praceas internas
clarasy
=t blecidas.

Pzl r =l v nua | de
pracesadessguras de
médica dicta minadar.

Wb nual de pracsas de|
emisidn deseguras de
rrédica dic t minadar.

Defic iente estructum ¥
carunicacidn

arganizacianal

Gestidn y
administracidn

“Tam de
dexisians
halktica .

“Carrunicacidn
=tratégica

cansalidada.

D=arrallarun manual
arganizacianal que
defina al 100% |
amganigrarm, paliticas
internas de
carrunicacidn ydscritm
pustas detrabaja.

Wb nual
arganizacianalqus
incluya el
arganigram, las
decripciane v
perfilesdecada puesta
dentrade la
arganizacian incluid as
lax de las emrprearias
vy paliticas de
camunicacidn.

Pras peccid n ins uficientes
de nuevas clientes y
canacimienta de ventas
centralizada en una
persana

Clientes y
Mlarcadas

<amaliarel
mercada de las
fianzas.
“Canzalidar «l
meercada de las
seguras de autas.

Dizefia run ranua | da
vanta s

Disefar un ranualde
ventas can pla nacian,
paliticas, prazmas y
farmutas deventis.

RESULTADO @z, gx tos, fluja de efec ti : ;
i i WY |eastas, flujod esfectiva v
utilidades. o
utilidades.
Laz =rrpremarias registran la
infarmciande ingremas yegremas.
5= revisan las resultadas abtenidas | 1 revisianderesuladas
usa de=la harra mienta alcierredecada seranal.5=sabela
s=rana utilizan la hermmi=nta y utilidad de un rres .
canacesu infarmacidn degastas ¥
ventasa | registrar las datas.
- a5 tarre n deciai Tama una decisianen
= = marmarias tarrn n decis ianes
BENEFICIO e - ) tm=eal rsuladadela
can infarmrmacian canfiable. s
utilidad de I3 =rraresa.
AESUILTADD Taller deintegrcian de squipa. |1 @ llerdeintmmac ian de
equipa.
Laz cala baradares ylas
= rrpresa rias acudenal wllery
tici I; tividad
P rtici@n en las actividades te ultada de In
usa Pra pustas,genem n reflesians ¥ -
: evaluaciandel tller.
buscanrelacianarel wllercansu
s bares dia rias, abjetivas y
filasati de la emaress.
Burrenta del clim
El parsana | s= integra tat Imante an | labarala 05% =n
SENEFICIO la arganimcian ytadaz an = prcialenelira de
=ncamrina das hacia la realizacian *Canacimisntas de
dela vis idn. a bjstivas, narmasy
1 Wb nualdeproces os de emisign |1 VB0 [de pracesasds
RESULTADD f de rréd ica dict minad errisidndeseguras a
e=mguras de mid ica dicmminadar. | ST ETESEEIOE S
El persanaly las empresa rias
. canacen, svaluan, leen, seaprapian| oL
ysiguen las mzas indicadas en =l
rranual de prac mas.
Cantidad deseguras
Eficientar =l ds isia n d
BENEFICID llemEr el prac=a e emE SR | ritidas en tmseal
seguras.
rranual.
RESULTADD N nual Orga nizacianal. 1 Manualarganizacianal
Loz empremarias canacenal manual
amganizacianal yellas la trans miten
3 suscalibamdare . Setratmja | 2revisia ne del ma nual.
5o b= ja la estructura del meonual,se | Las smgresa rias y las
canaceelargnigrarm la calabam dars trabmjan
respansa bilidad de cada puesta y | b9 jaelusa del manual.
= urelacidn can las deris asicama
nolitica=d Oarrunicacidn interng
Sehace 1 revisid nde
Pu= s revisa nda =l
Las empresa rias farentnardean y | perfilacardada yse
BENEFICIO disciplina en ksea la es@hblecida | tams una detisidan en
en el manual. tmsea i palitica de
camunicacian
Wb nualdeventzcan planeacian,
RESULTADD paliticas, prace as v farra tas de 1 Mbnualdevenms
wentas .
Elencargadadeldirea de wentas
canace yse rigmen baseal manual . -
e o R lizar una prazpeccian
usa Fra ar decliant=2n bmzeal
carra para =l =t blecimiznta de
. ! rranual.
estrategias . La lee y ravisa
cansta
R Elpracsadevenssehacemis |1 vens cfectia hecha en
eiciente tozealmonual.
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5. Implementacion

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Finanzas

Las actividades para la implementacion de las propuestas de mejora iniciaron la
semana siguiente a la validacion del diagndstico y propuestas revisandose las
actividades a desarrollar a partir de esta etapa. El equipo consultor explicé a los
empresarios lo que se estaria haciendo en las siguientes semanas de la etapa de
implementacion y al finalizar con ellos se reunio a las colaboradoras de la empresa

para comentarles sobre el mismo asunto.

En la primer semana de implementacidon se consultdé con los empresarios
informacion adicional y se habl6 acerca del disefio de la herramienta financiera,
destacando que es en la etapa de validacion donde se inicioé con el calculo de los
costos, sueldos, depreciaciones y ventas del afio anterior con el fin de organizar la
informacion financiera de la empresa que en su momento no se encontraba

detallada de esa manera.

Para ello se consultd con la empresaria encargada del area administrativa los gastos
gue la empresa tiene cada mes asi como los ingresos del ultimo afio. Una vez que
se fijaron los montos correspondientes a los gastos de manera mensual junto con
la empresaria se procedio a clasificar aquellos que fueran fijos y variables. También
se calcularon las prestaciones de las cinco colaboradoras a partir del sueldo y el
tiempo que llevan laborando en la empresa. Y se prosigui6 a calcular la depreciacion
de los bienes a partir de la labor de indagar sobre el valor de los bienes en diversas
fuentes que mostraran el producto o productos similares y calcular la depreciaciéon

anual y mensual. En esta misma etapa se calculd el punto de equilibrio que serviria
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como margen de comparacion a los empresarios del monto que necesitaban tener

a partir de las ventas de ese afio para que la empresa funcionara adecuadamente.

En relacion a lo establecido en el cronograma, es en la semana de pascua donde
se presentd la primer propuesta de la herramienta que contenia el formato de
registro de los egresos de manera mensual, sueldos y comisiones y el contenido
de las depreciaciones, también se mostraban graficas dinAmicas que permitian
tener una imagen mas visual de los gastos e ingresos mensuales por numero y
porcentaje de manera automatica. Se hicieron los ajustes necesarios de acuerdo a
la primera y segunda sesion con la empresaria, sin embargo se opté por tomar un
modelo de otra herramienta que fue presentado y validado como propuesta por la

empresaria en las siguientes sesiones.

Posterior a la validacién se presenté a la empresaria la nueva propuesta que a su
vez contenia el registro diario de los ingresos y egresos de manera trimestral y un
estado de resultados, cuyos resultados son calculados de manera automatica. Los
egresos fueron clasificados de la siguiente manera: sueldos, comisiones, gastos
administrativos, gastos de marketing, variables de marketing, impuestos y otros
gastos. En el estado de resultados cada uno de ellos fue clasificado de acuerdo al
grupo que pertenece. La empresaria valido la nueva propuesta y se procedio a
terminar de relacionar los ultimos detalles y revisar que funcionara de manera

automatica y eficiente para su uso.

Se hicieron los ajustes y registro de los gastos por categoria con la empresaria y en
la semana diez de implementacion se comenz0 a usar la herramienta por parte de
la empresaria para familiarizarse con ella, resolver dudas y determinar algunos
ajustes que pudieran surgir sobre la marcha. El primer registro de gastos se hizo
con la ayuda y presencia de la consultora junior y después para asegurar el uso y
aplicacion de la herramienta se asigno como tarea de la empresaria el registro diario
para su revisién en cada sesion.
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Después de registrar la herramienta por si misma, la empresaria sugirié algunos
ajustes al formato como la inclusion de los gastos personales al registro y estado de
resultados, cabe destacar que fue una situacién que se acordé cambiar para futuros
registros y que Unicamente se incluia para cuadrar algunos gastos, observar el
impacto que genera a las utilidades netas de la empresa y sensibilizar a los
empresarios para que hagan conciencia sobre esto. Se hicieron otros ajustes a

peticion de la empresaria referentes al formato; escasos.

Con anterioridad se explicaron los términos y conceptos que se mencionarian en la
herramienta financiera, sin embargo una vez aprobado el formato de registro se
explico a la empresaria por ser ella la responsable de llevar el registro de qué
manera funcionaba la herramienta financiera para futuros ajustes personales, la

definicion de un estado de resultados, costos variables, fijos, entre otros.

Finalmente para completar la herramienta se continu6 con el célculo del margen de
utilidad promedio y punto de equilibrio. También se llevé a cabo junto con la
empresaria una proyeccion de las ventas para los préximos seis meses y el

siguiente afio 2019.

Contando con la aprobacion final de la herramienta financiera por parte de la
empresaria y encargada de area administrativa se les present6é al encargado de
ventas y a la responsable de ventas que con el objetivo de que la actividad no se

centralice y sea de conocimiento para los demas mandos.

Recursos Humanos

Las actividades para la implementacion de las propuestas de mejora iniciaron la
semana siguiente a la validacion del diagndstico y propuestas revisandose las
actividades a desarrollar a partir de esta etapa. El equipo consultor explicé a los
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empresarios lo que se estaria haciendo en las siguientes semanas de la etapa de
implementacion y al finalizar con ellos se reunio a las colaboradoras de la empresa

para comentarles sobre el mismo asunto.

El trabajo en el area de Recursos Humanos se podria decir comenz6 desde el
diagnéstico donde se realizaron entrevistas personales de puesto donde se busco
determinar cudles eran las descripciones de puesto funcionales o empiricas que
servirian para dar claridad a el funcionamiento actual de la empresa, pero también
servirian en la implementacion para contrastar y crear descripciones de puestos
necesarias para dividir las responsabilidades de la empresa de forma apropiada.
Después de elaborar estas descripciones de puesto actuales que sirvieron, tanto
para obtener entendimiento del negocio, como para elaborar descripciones de
puestos de forma anticipatoria, nada relacionado con alguna particular cadena de

impacto se elabord de esta manera.

Una propuesta de mejora se elabor6 alrededor del &rea de Recursos Humanos y
gir6 en torno a el problema definido como: “Confusién en las responsabilidades de
los procesos y dificultad para visualizar los objetivos de la empresa y cdmo impactan
en su trabajo” a través de las entrevistas antes mencionadas y el planteamiento
estratégico elaborado dimos cuenta que los colaboradores no sabian de forma clara
articular cuales eran los objetivos o planes a futuro de la empresa ni como ellos

impactaron a estos objetivos o los objetivos a ellos.

Se determind que tener un equipo de trabajo consolidado que conociera sus
objetivos y estuviera alineado al cumplimiento de una sola mision y vision seria
beneficioso para la empresa. Y el primer paso para crear una cultura organizacional

gue tuviera presentes los valores de la misma y coherencia al efectuar su labor.

Para esto se decidi6 elaborar un taller de integracion donde se presentaria el trabajo

realizado por el equipo de consultoria pero sobre todo que tuviera como objetivo
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principal que los colaboradores harian suyo lo establecido en el planteamiento

estratégico y que entendieran su importancia.

El taller de integracion no tuvo mayores cambios, gracias a que se tuvo una sesion
con nuestro coordinador de PAP quien ayudd a restaurar el propdsito de la misma.
El taller estuvo a punto de cambiar en forma por una peticion generada por los
empresarios los cuales querian que “mis empleados me vean como una figura de
autoridad mas completa a pesar de ser joven” esta peticion es imposible segun un
buen proceso de cambio pues espera que el otro cambie por arte de magia y
ademas espero que ese cambio lo ayude a suceder alguien mas que yo. Va
contraria a cualquier peticion razonable en un marco terapéutico. Habiendo
entendido esto se estructuro el taller como se tenia planeado en un inicio y con el

propésito que se enuncid en la original cadena de impacto.

A su vez creo que una labor generalizada del trabajo que se hizo fue con los
empresarios a quienes tuvimos que acicalar para volverlos mas eficientes como

empresarios.

De forma constante el equipo consultor les debia recordar la importancia de las
actividades siendo llevada a cabo. La importancia de las propuestas, promovimos
que tomaran accién con agencia personal y se dedicaran a realizar tareas en la
semana gue moverian las propuestas adelante. Ayudamos a que se hicieran cargo
de pedazos manejables de sus empresas para que al final pudieran tomar a la
empresa de forma total y hacer mejor trabajo con ella cuando nos fuéramos. Siento
que gran parte del trabajo se realizo de forma inintencionada en esta area. Es decir
el verdadero trabajo no fueron las propuestas en si, sino ensefarles como ser
empresarios y como hacerse cargo de las cosas y hacerle frente a las

responsabilidades que tenemos enfrente.
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Procesos

Las actividades para la implementacién de las propuestas de mejora iniciaron la
semana siguiente a la validacion del diagndstico y propuestas revisandose las
actividades a desarrollar a partir de esta etapa. El equipo consultor explico a los
empresarios lo que se estaria haciendo en las siguientes semanas de la etapa de
implementacion y al finalizar con ellos se reuni6 a las colaboradoras de la empresa

para comentarles sobre el mismo asunto.

En la siguiente visita, después de semana santa, se mostré a los empresarios una
propuesta de contenido para el Manual del Proceso para la Emision de Seguros de
Responsabilidad Civil (Manual de Operaciones - Médico dictaminador); la propuesta
se cre0 a partir de la consulta en otro manual semejante y se tomé sélo lo necesario.
Los empresarios validaron el siguiente contenido: Objetivo del manual; definiciones;
responsabilidades; equipo; instrucciones; formularios y registros y documentos

relacionados.

En primer lugar, se definio el objetivo del Manual de Operaciones y se mostré a los

empresarios para que fuera validado.

Después, se consulté con una de las colaboradoras, que estd mas familiarizada con
la emisidn de este tipo de seguro, cdmo se llevaba a cabo el proceso y se tomé nota

para desarrollar el contenido de ciertos puntos del manual.

A partir de la informacion proporcionada por la colaboradora de la empresa, se
definié el apartado de “equipo”, en donde se especificd que equipo se necesita para
emitir el seguro; y se definié también el apartado de “instrucciones”, en el cual se
redacto el proceso para emitir el seguro. Para este ultimo apartado, se decidio

disefiar un diagrama de flujo para explicar de manera visual el proceso; algunas
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dudas que surgieron se resolvieron a través de una consulta con un profesor del

ITESO que es experto en el tema.

Los avances en el Manual de Operaciones se mostraron a la colaboradora que
proporcionod la informacion y se le pidio que hiciera recomendaciones y comentarios.
A partir de lo que comparti6 la colaboradora con el equipo consultor, se determino
qué se agregaria al apartado del manual llamado “definiciones”; en este apartado
se escribieron las palabras que venian en el manual que eran un poco confusas o

gue requerian ser definidas.

Posteriormente, para el apartado “responsabilidades” se afadieron las
descripciones de puestos, ya redactadas por parte de una de las consultoras junior,
relacionadas con la parte de operaciones de la empresa y que llevan a cabo las

actividades para emitir seguros.

Para desarrollar los ultimos apartados del Manual de Operaciones, se consult6é con
los empresarios y colaboradoras sobre cuales archivos creian que eran necesarios
poner. De esta manera se decidid agregar en “formularios y registros” todos los
archivos relacionados con la emision de seguros de médico dictaminador y también
el archivo de registro de ventas. Para ultimo apartado de “documentos

relacionados”, se agregaron los otros manuales hechos por el equipo consultor.

Es importante sefialar que los empresarios proporcionaron una plantilla para que
todos los manuales que se hicieran tuvieran el mismo disefio, por esta razon se
estuvo trabajando el Manual de Operaciones con un formato determinado. También,
una vez que ya estaba casi completo de contenido, se decidié agregar imagenes
con el fin de ilustrarlo y hacerlo méas visual. También es importante mencionar que
todo lo que se iba haciendo se mostraba a los empresarios y colaboradoras y era

validado por ellos.
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Una vez terminado el Manual de Operaciones se mostré a los empresarios el
resultado de éste y se decidié realizar una presentacion para las colaboradoras.
Durante la presentacion, se les ensefié el manual y se les pidié6 que hicieran

comentarios y recomendaciones.

Finalmente, para lograr el uso y aplicacion del Manual de Operaciones, se llevé a
cabo una venta guiada con el manual, el apoyo de las colaboradoras y el equipo

consultor de un seguro de médico dictaminador.

Gestion y Administracion

Las actividades para la implementacién de las propuestas de mejora iniciaron la
semana siguiente a la validacion del diagnéstico y propuestas revisandose las
actividades a desarrollar a partir de esta etapa. El equipo consultor explicé a los
empresarios lo que se estaria haciendo en las siguientes semanas de la etapa de
implementacion y al finalizar con ellos se reuni6 a las colaboradoras de la empresa
para comentarles sobre el mismo asunto. Se acordd y se dio retroalimentacion a los
ajustes pertinentes a los documentos laborales y al organigrama que se trabajaron

junto a los empresarios previo a la implementacion.

En la siguiente sesion de implementacion con los empresarios se presento la
primera version del Manual Organizacional el cual contenia informacion que se
habia obtenido de la validacion, del diagnostico y propuestas tal como
generalidades e historia de la empresa, planeamiento estratégico y objetivos
estratégicos, también se validoé el organigrama y se revisaron los ajustes de los
contratos laborales por parte del empresario.
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Los ajustes a los documentos laborales se revisaron con el despacho de abogados
del ITESO para evitar situaciones fortuitas a la empresa, también se agregaron y
revisaron los documentos de proteccion de datos que corresponden al aviso de
privacidad y convenio de confidencialidad. Documentos que por su validez ante la
ley deben contener informacion clara y precisa sobre los términos y condiciones, y

deben contar con la firma de ambas partes.

Se agreg0 la introduccion, objetivos y glosario al Manual Organizacional, asi como
el organigrama previamente validado. Posteriormente se elaboraron las
descripciones de tres puestos de acuerdo al orden de jerarquia establecido con los
empresarios en el organigrama y con ayuda de la informacion que se recabd en la
etapa de diagndstico sobre las responsabilidades que cada una de las

colaboradoras asume.

También se presentd el primer avance de las politicas de comunicacién que
contenian las técnicas de implementacion, es decir la frecuencia, participantes,
temas a tratar y evidencia. Se asigno6 a los empresarios un formato de minuta como
evidencia de las reuniones programadas que se llevan a cabo y como guia de lo
que se acordd en dicha reunion. Cabe mencionar que durante estas actividades los

empresarios programaron una reunién que no se cumplio.

Después, se prosiguio a terminar con las seis descripciones restantes siguiendo la
misma metodologia para su validacion gracias a las entrevistas de puesto
(realizadas durante el diagnostico). En cuanto a las politicas de comunicacion se
complementaron con la declaracion de compromiso por parte de la empresa,
lineamientos de actuacion y areas responsables de seguimiento y cumplimiento de
dichas politicas, se anexaron a demas juntas emergentes y de planeacion
estratégica para revisar anualmente los objetivos y planteamiento estratégico de la
empresa. Los documentos laborales y de proteccién de datos se actualizaron de
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acuerdo a los ajustes sugeridos por el despacho de abogados de ITESO y se

enviaron a los empresarios para proceder a la firma de los mismos.

Una vez que los empresarios validaron las descripciones de puestos y las politicas
de comunicacion, se inicié con los perfiles de puestos. Estos ultimos fueron
validados y terminados de llenar con los empresarios ya que corresponde al perfil

gue desea reclutar la empresa de acuerdo a sus objetivos y puestos de trabajo.

Se entregbd un calendario de reuniones a los empresarios correspondiente a la
propuesta de la politica de comunicacion en el que se determinaron las fechas en
que se llevarian a cabo las reuniones operativas, de personal y estratégicas. Se
acordd que fuera semanal, mensual y anual respectivamente. Destacando el

cumplimiento de los empresarios en las reuniones operativas.

Se agregaron los contratos laborales, aviso de privacidad, convenio de
confidencialidad, calendario de reuniones y minutas como anexo al manual
organizacional, de modo que se encuentre disponible cuando se requiera y que los
empresarios tengan acceso a estos formatos para el seguimiento de las propuestas

el siguiente afo.

Es importante sefialar que los empresarios proporcionaron una plantilla para que
todos los manuales que se hicieran tuvieran el mismo disefio, por esta razon se
estuvo trabajando el Manual Organizacional con un formato determinado. También,
una vez que ya estaba casi completo de contenido, se decidié agregar imagenes
con el fin de ilustrarlo y hacerlo mas visual. También es importante mencionar que
todo lo que se iba haciendo se mostraba a los empresarios y colaboradoras y era

validado por ellos.

Una vez terminado el Manual Organizacional se mostr0 a los empresarios el

resultado de éste y se decidi6 realizar una presentacion para las colaboradoras por
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parte de los empresarios que se incluyo en el taller de integracién pensando en el

uso y aplicacién de manual.

Para el uso y aplicacion del manual se acordé integrar las politicas de comunicacion
en donde se tenian reuniones y los empresarios dialogaban sobre el contenido del
manual y reflexionaban sobre otras cuestiones estratégicas. Se establecieron
fechas y horas en el calendario, asi mismo se les pedia que llenardn una minuta de

la reunion para asegurar el uso de las politicas.

Los empresarios presentaron a las colaboradoras el Manual Organizacional. Se les
pidi6 a las colaboradoras y a los empresarios revisaran las actividades de cada uno
de sus puestos con el objetivo de que ambas partes estuvieran de acuerdo y

tuvieran claridad en las responsabilidades que les corresponden.

Clientes y Mercados

Las actividades para la implementacion de las propuestas de mejora iniciaron la
semana siguiente a la validacion del diagnéstico y propuestas revisandose las
actividades a desarrollar a partir de esta etapa. El equipo consultor explic6 a los
empresarios lo que se estaria haciendo en las siguientes semanas de la etapa de
implementacion y al finalizar con ellos, se reunio6 a las colaboradoras de la empresa

para comentarles sobre el mismo asunto.

Después de la reunidon con los empresarios y colaboradores, se platico con el
empresario, encargado del area de ventas, para mostrarle una propuesta de
contenido del Manual de Ventas y determinar cdmo le gustaria que se disefara,
esto con el objetivo de ir trabajando durante la semana santa con la informacion ya
validada por los empresarios que se incluiria en el manual. La propuesta de
contenido del Manual se definié a partir de proyectos de mercadotecnia realizados
con anterioridad por parte de la consultora junior y consultando con expertos en el
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tema. Se acordd con el empresario que el Manual de Ventas llevaria el siguiente
contenido: Objetivo del manual; mision, vision y valores de la empresa; organizacion
del departamento comercial; descripcion del puesto; andlisis del mercado; fichas
técnicas de los productos/servicios; informacion de clientes; procedimientos en la
oferta de servicios; politica comercial de la empresa y anexos. Debido a que ya se
contaba con datos e informacion validada en otra etapa, se comenzo a disefar el
Manual de Ventas; se agregd la mision, vision y valores; andlisis del mercado y se
redacté el objetivo del manual.

En la siguiente visita a la empresa, se validé el objetivo del manual y se mostraron
al empresario ejemplos de politicas de ventas con el fin de ayudarle a definir las de
la empresa. De esta manera, se determind junto con el empresario la politica
comercial de la compafiia y se agregé al Manual de Ventas una vez que se redact6

correctamente.

Después se redactaron los segmentos de clientes que atiende la empresa a partir
de informacion proporcionada por los empresarios y se agregaron al Manual de

Ventas ya que fueron validados.

En otra visita a la empresa se solicité informacién y material (folletos) al empresario
referente a los productos/servicios (fianzas y seguros) que vende la compafiia para
redactar las fichas técnicas de estos. Las fichas técnicas se estuvieron mostrando

a los empresarios y ya que se validaron, se agregaron al Manual de Ventas.

Posteriormente, se trabajo en la definicion del departamento comercial con ayuda
del organigrama hecho por una de las consultoras junior; fue asi que se redact6
como estaba organizado el departamento comercial y también se agreg6 el
organigrama en el Manual de Ventas. También se colocaron las descripciones de
puestos relacionados con el area comercial/ventas de la compafia, las cuales
fueron proporcionadas por la consultora junior que las redacté para otro manual.
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Ademas se afiadieron al Manual de Ventas diagramas de flujo que se disefiaron con

el fin de explicar los procedimientos en la oferta de servicios (fianzas y seguros).

En cuanto a los anexos, se decidio junto con los empresarios que era importante
poner unas infografias, tanto para fianzas como para seguros, donde se resumiera
la informacién mas importante del manual de ventas en caso de que en algun
momento se quisiera consultar lo basico de las ventas de manera breve. En anexos
también se puso el Manual Organizacional de la empresa y el archivo donde se

llevan a cabo los seguimientos y registro de las ventas.

Es importante sefialar que los empresarios proporcionaron una plantilla para que
todos los manuales que se hicieran tuvieran el mismo disefio, por esta razon se
estuvo trabajando el Manual de Ventas con un formato determinado. También, una
vez que ya estaba casi completo de contenido, se decidioé agregar imagenes con el
fin de ilustrarlo y hacerlo méas visual. También es importante mencionar que todo lo

gue se iba haciendo se mostraba a los empresarios y era validado por ellos.

Una vez terminado el Manual de Ventas se mostré a los empresarios el resultado
de éste y se decidio realizar una presentacion para las colaboradoras. Durante la
presentacion, se les ensefié el Manual de Ventas y se les pidi6 que hicieran
comentarios y recomendaciones. A partir de lo que dijeron las colaboradoras, se
modificé lo que fuera necesario; simplemente se agregdé en el manual la
documentacion requerida para las fianzas y seguros, ya que las colaboradoras

dijeron que era necesario que estuviera ahi para consultarlo.

Finalmente, para lograr el uso y aplicacion del Manual de Ventas, se llevo a cabo
una venta guiada con el manual, el apoyo de las colaboradoras y del equipo
consultor, de una fianza administrativa de la marca SOFIMEX.
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5.2. Ajustes al plan de accién

Recursos Humanos

e Documentos laborales y de proteccion de datos

Se incorporaron los documentos laborales y de proteccidn de datos (contrato laboral
y aviso de privacidad) como una propuesta de mejora en donde se establecieron
condiciones de trabajo sujeto a las normas laborales y se delimitaron los términos y
condiciones del manejo de datos por parte de la empresa, y también de las
colaboradoras con el convenio de confidencialidad. Con el objeto de ejecutar de
manera formal cada una de las actividades de la empresa y cumplir con las
condiciones que establece el art.15y art. 16 de la Ley Federal de Proteccién de

Datos Personales y el art. 211 bis del codigo penal de la federacion.

La intencion es que la empresa y las colaboradoras se encuentren respaldados con
esta propuesta ante situaciones fortuitas, del mismo modo en que se proyecto la
expansion de la empresa con futuras contrataciones dejando también un formato
con clausulas que corresponden Unicamente al reclutamiento de personal, para ello
se revisO y actualizé la informacion de acuerdo a la ley de trabajo que se encuentra
actualmente vigente. Los documentos fueron anexados a la propuesta del Manual

Organizacional.

e Taller de competencias basicas: Microsoft Excel

Se impartié6 un taller de competencias basicas para la capacitacion de las
colaboradoras en el uso de Microsoft Excel por disposicion de los empresarios de
mantener actualizado a su equipo de trabajo con herramientas que contribuyan al

crecimiento de las colaboradoras y a la productividad de la empresa.
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Esta propuesta surge por ser una herramienta de uso diario que no era dominada
por las colaboradoras y que tuvo como principal objetivo optimizar el trabajo que se

realiza diariamente con ayuda de esta herramienta y de la paqueteria de Microsoft.

Para el desarrollo del taller se realiz6 un plan de trabajo que consta de siete modulos
tedricos y un modulo practico en donde los colaboradores llevaron a la practica la

teoria con un ejercicio disefiado para la capacitacion.

Clientes y Mercados

e Definicion y seleccion de marca

Durante nuestras visitas de consultoria se toco el tema de la legalidad y registro del
nombre comercial de la marca “MAIRE”, les explicamos que no se encontraba
fonéticamente disponible y registrada en el IMPI. Decidimos crear una lista de
nombres alternativos para que se decidieron por algunas opciones y se determinaria

bajo cual se iniciaria un proceso de registro en el IMPI.

Los nombres de marca que se iban proponiendo y que eran seleccionados como
opcién por parte de los empresarios se consultaban en el IMPI (Instituto Mexicano
de la Propiedad Industrial) para revisar su disponibilidad. Una vez que se

consultaban, se informaba a los empresarios sobre su estado.

La primera lista de nombres no fue satisfactoria y no se pudo decidir por ningun
nombre. Asi que se delimitaron nuevas caracteristicas para el nombre y nos

dispusimos a crear una nueva lista.

Al final de la implementacion los empresarios se decidieron por un nombre,

“‘ROAVI”, y fijaron una cita para el registro de la misma en el IMPI.
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5.3. Resultados obtenidos

Finanzas

Se realiz6 una herramienta financiera que permite registrar y analizar los ingresos y
egresos de la empresa asi como saber el flujo de efectivo y las utilidades netas
mensuales y anuales. Esta informacion ayudo a los empresarios a conocer en qué
punto de las ventas no ganan ni pierden y tomar decisiones que no arriesguen su

capital.

Con el uso de esta herramienta se logré tomar decisiones estratégicas en cuanto a
la situacién financiera de la empresa. Mas especificamente en reducir los gastos
personales y finalmente lograr separarlos de las finanzas de la empresa. Cabe
destacar que los empresarios no solo tomaron esta decisién sino que ahora son
conscientes del impacto negativo en el largo plazo que esta practica les genera y
estan comenzando a disminuir y separar los gastos que no corresponden a la

empresa en esta etapa de implementacion.

También se logré hacer una proyeccion de ventas a través de los resultados
contables del estado de resultados y ventas del afio anterior en la que los
empresarios analizaron y reflexionaron sobre la situacion actual y futura de la
empresa. El andlisis que se debatié entre los empresarios resulté de las siguientes
preguntas: ¢ Qué me esta generando mas gastos? ¢ En qué gastdé mas? ¢Por qué?
¢Cada cuanto? ¢Es necesario? ¢Me esta funcionando? jA partir de julio es
temporada baja! ; Qué hacer para vender? jDebo cobrar ‘este’ mes para no tener
pérdidas el proximo mes! Logrando que los empresarios fueran mas conscientes de
los gastos como empresa y que tomaran en cuenta también los factores del exterior

para planear y ejecutar.
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Cabe mencionar que a partir de todo este proceso los empresarios son mas
conscientes y capaces de usar la informacion financiera para tener conocimiento
de su negocio y de esta manera utilizar la planeacion estratégica para evitar la toma

de decisiones reactiva.

Finalmente el seguimiento de esta herramienta dara margen a los empresarios de
conocer la situacion actual de la empresa al finalizar el afio y se podran tomar

mejores decisiones que ayuden a incrementar el flujo de capital.

Imagen 1. Caratula de la herramienta Financiera

HERRAMIENTA FINANCIERA

VICTOR ORTIZ ROSALES
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Recursos Humanos

A raiz de lo realizado en el area de recursos humanos logramos medir el cambio
antes de la consultoria y el taller con el después del proceso antes mencionado.

Mientras que el clima laboral total subié solo un punto aproximadamente de 92.4%
a 93.3% y si se subieron tres puntos en el area especialmente queria que se
enfocara esta se quedd a un punto del 100% esto se debe a que recibimos una
calificaciéon de regular, debido a que para el momento en que tomamos la segunda
medicion, no se habia implementado ninguna mejora de capacitacion para la
colaboradora mas nueva, Jessica. La venta guiada por el manual se realiz6 después

de la segunda medicion.

Por otro lado con el uso de la herramienta de diagnéstico de clima laboral podemos

ver que hubo cambios en varias categorias, unas subieron y otras bajaron.

Subieron %
Conocimiento de objetivos, normas y proced. 3%
Instalaciones y recursos materiales 4%
Capacitacion 6%
Expectativas 6%

Bajaron %
Apoyo de otras areas o personas -4%
Comunicacion -4%
Ambiente interno de trabajo -4%
Del trabajo en si -2%
Sueldo -5%

Imagen 3. Comparativo del clima laboral al inicio y cierre de la consultoria
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Podemos ver que las areas que subieron fueron aquellas que estan relacionadas
con la preparacion técnica y la orientacion al trabajo en si mismo y esto es bueno,
en especial porque logramos el segundo punto y objetivo de la cadena de impacto
la cual era subir la categoria de “Conocimiento de objetivos, normas vy

procedimientos.”

Por el otro lado vemos categorias que bajaron, creo que aqui tenemos algo similar
al efecto Dunner-Krugger quien dice que en la medida que das cuenta de algo y te
vuelves mas capaz en dicha area o te expones mas a ella pierdes confianza en
realizar la tarea. Es de esto modo que es comun ver a gente que cuando desconoce
completamente una actividad se siente confiado porque la cree sencilla. Pero a
medida que crece tu conocimiento disminuye tu confianza en tus capacidades
porque comienzas a dar cuenta de todo aquello que no conoces. De esta misma
manera creo que sucedio con los resultados que disminuyeron en calificacién. Creo
que comunicacion, ambiente interno y apoyo de otras personas disminuyd, no
porque el clima laboral haya empeorado sino porque se dieron cuenta de que eran
capaces después de realizar el taller. Frases como podemos hacer mas o hay que
ponernos de acuerdo, cosas con ese sentimiento se comparten mas entre
colaboradores desde entonces es decir dan cuenta del faltante que siempre tuvieron
y ahora es momento de hacerse mas estrechos y encontrar nuevas maneras de
apoyarse y comunicarse. Por dltimo, sueldo bajé no porque sus condiciones
cambiaran, de hecho me dieron las mismas justificaciones para sus respuestas que
en la primera entrevista, pero ahora con esa misma justificacion decidieron un
regular en algunas de sus respuestas que bueno. Creo que las colaboradoras dan
cuenta de las faltantes en su empresa y en ellas mismas y tienen la ambicion de ir
por mas. Cuando platique con ellas de este punto me comentaron que realizan el
mismo trabajo que harian en una empresa grande como MAPFRE pero no cuentan
con una carrera lo que las detiene de trabajar alli. Describen estar contentas con
MAIRE pero dan cuenta que hay una diferencia de sueldos por realizar el mismo
trabajo. Por dltimo Judith y Desiree hicieron referencia a un futuro donde MAIRE
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abriera una sucursal en Vallarta donde estas fueran encargadas de las oficinas alla.
Creo que aunque sean sefales de leve insatisfaccion, muestra ambicién y ganas de
mas, caracteristicas que ultimadamente pueden ser muy positivas para cualquier

empresa.

Procesos

Se cre6 un Manual de Operaciones para la emision de seguros de médico
dictaminador, el cual le da mas estructura a la empresa y ayudé a que el
conocimiento no se encuentre centralizado en una persona; esto ultimo a través de

la presentacion del manual a todas las colaboradoras de la empresa y empresarios.

Con el uso de este manual se logré hacer una venta de un seguro a un meédico
dictaminador. La venta la hizo una colaboradora que no estaba familiarizada con
este proceso dentro de la compafiia; fue asi que con el apoyo del equipo consultor,
de las deméas colaboradoras y haciendo uso del Manual de Operaciones, la persona
ejecuto la emision del seguro (el proceso no se pudo finalizar debido a tiempos de
espera de autorizacion por parte de aseguradora). Esto también generé un ambiente
de cooperacion y trabajo en equipo entre el personal de operaciones de la

compaifiia, el cual anteriormente no existia.

La creacion del manual también va a permitir ahorrar tiempo en ensefar a otras
personas sobre la emision de este tipo de seguro, ya que la persona podra consultar

el manual y aprender a partir de él.

Con esta aportacion del equipo consultor se clarificé y estructur6 el proceso para la
emisién de dicho seguro lo cual fortalece a la empresa ante nuevos cambios y

favorece a su crecimiento.
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Gestion y Administracion

Se cre6 un Manual Organizacional que le da estructura y formalidad a la empresa.
Ayudo a los empresarios a tener una vision sistémica de las areas de la empresa 'y

se definieron técnicas de comunicacion para tomar decisiones de manera holistica.

Aboné a que los empresarios y las colaboradoras tengan mayor claridad sobre las

responsabilidades que les corresponden y el puesto que ocupan en la empresa.

Se logré que la empresa trabajara en equipo y que se alinearan en el cumplimiento

de su mision.

También permitié tener una comunicacion estratégica a través de las politicas de
comunicacién que generaron la ejecucién de varias actividades y decisiones

tomadas de acuerdo a las técnicas de comunicacion.

Se logré que las colaboradoras tengan contratos laborales que las amparen ante la
ley y contar de manera formal con un sistema de reclutamiento que permita al nuevo

integrante conocer las condiciones de trabajo.

Finalmente el Manual Organizacional ser4 de ayuda para integrar a nuevas
personas a la empresa familiarizandose con la filosofia organizacional y técnicas de

trabajo.

Se concluye que la gestion de la empresa esta enfocada en el logro de la vision y
existe mas claridad de la importancia que tiene cada uno en su area. Ademas se
percibe a unos empresarios mas seguros de hacia donde ir y mas apropiados de su

empresa y de la importancia de su liderazgo dentro de la misma.
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Clientes y Mercado

Se cred6 un Manual de Ventas, el cual le da mas estructura a la empresa y les
permitié a los empresarios y colaboradoras tener mas claridad sobre su procesos
de venta, sus productos/servicios, los segmentos de clientes que atienden, sobre
cOmo esté organizado su departamento comercial, etc; ademas les ayudo a definir

una politica comercial con la que podran regir sus ventas.

Este manual también contribuyd a que el conocimiento sobre el area de ventas ya
no esté centralizado en una persona dentro de la compafia y asi fue posible que
MAas personas conozcan sobre ella; esto ultimo a través de la presentacion del

manual a todas las colaboradoras de la empresa y empresarios.

Ademas, se logro hacer una venta a partir del Manual de Ventas. A través del apoyo
del equipo consultor, del manual y de las colaboradoras de la empresa. Una de las
colaboradoras no familiarizada con la venta de fianzas y seguros realiz6 una venta
de una fianza administrativa de la marca SOFIMEX guiandose y consultando el
manual, y también con el apoyo de sus comparieras (el proceso no se pudo finalizar
debido a tiempos de espera de autorizacion por parte de afianzadora). Esto también
generd un ambiente de cooperacion y trabajo en equipo entre el personal de

operaciones de la compainiia, el cual anteriormente no existia.

Finalmente, la creacion del manual también va a permitir ahorrar tiempo en ensefiar
a otras personas sobre el area de ventas, ya que la persona podra consultar el

manual y aprender a partir de él.
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Con esta aportacion del equipo consultor se clarificé y estructuroé el proceso de venta
de fianzas y seguros, lo cual fortalece a la empresa ante nuevos cambios y favorece

a su crecimiento.
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5.4. Tabla de empleos retenidos

Numero de empleos protegidos 7
Numero de empleos generados 0
Personas Area de Horas de
capacitadas capacitacion Capacitacién
4 Recursos Humanos 2
6 Recursos Humanos 2
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5.5.

CENTRO UNIVERSIDAD EMPRESA

PAP CONSULTORIA EN MYPE

Tablero de seguimiento de indicadores
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6.

Recomendaciones

A la empresa para continuar su proceso de desarrollo, asi como las consecuencias

de seguir o no lo recomendado, debiendo retomarse aquellas estrategias que

guedaron pendientes desde el FODA, asi como las areas de oportunidad que no se

intervinieron.

6.1.

6.2.

Corto

Asegurar la consecucion de los objetivos y proyectos, llevando un
seguimiento y monitoreo continuo de los avances por medio de juntas
periodicas con todos los integrantes de la empresa.

Continuar con el registro diario de la herramienta financiera para la toma de
decisiones.

Implementar de forma activa la politica de comunicacion tanto en las juntas
de empresarios como en las juntas con colaboradoras.

Fomentar el uso de los manuales de ventas y operaciones entre las
colaboradoras para las captaciones de nuevos clientes y el seguimiento de
las emisiones de los instrumentos financieros.

Darle seguimiento al proceso de registro de marca.

Mediano

Seguir capacitando a las colaboradoras a través de talleres para el
crecimiento de la empresa y personal.

Una vez concluido el registro de marca, iniciar el desarrollo de la pagina web
como medio estratégico de comunicacién y captacién de clientes.

Asegurar la obtencion de las cédulas correspondientes para ser
independientes en la generacion y emision de polizas.

Continuar su desarrollo profesional como empresarios a través de cursos y

diplomados enfocados en su desarrollo.
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6.3.

Largo

Innovacién en nuevos mercados y productos.

Actualizar sus préacticas con tecnologias de informacion para el mejor
desarrollo de la empresa.

Observar continuamente el entorno y analizarlo para aprovechar

oportunidades y atacar amenazas.
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II.  Aprendizajes

Ana Sofia Chavolla Magallén

Hasta este momento he observado que este PAP es retador, multidisciplinario y
profesional. Las ventajas y beneficios que he observado en el PAP es que te permite
aprender a partir de experiencias reales tanto de la carrera que uno esta estudiando
y también de las demas carreras que forman parte del equipo y de todas las areas
de una empresa; otro beneficio es que se aprende a trabajar en equipo y a convivir
con otras personas. Lo que he observado si coincide con las expectativas por las
cuales elegi el PAP. Algunos compafieros que ya llevaron el PAP me habian
contado un poco sobre él y todo lo que me habia imaginado lo he observado y vivido

hasta el momento.

Hasta donde he podido tratar y observar a mis comparieros de equipo, se ve que
son personas que tienen un gran conocimiento sobre sus carreras, tanto Margot de
Administracién como Andrés de Psicologia. Pero ademas de saber sobre sus areas,
tienen conocimiento sobre otros aspectos y temas, lo cual hace que sean personas
muy calificadas y capaces de hacer un buen trabajo. En cuanto al aspecto humano,
se ve que son personas que saben trabajar en equipo, saben escuchar y
comprender a los demas. Yo espero que trabajemos muy bien juntos, creo que
tenemos muchas cosas en comun de acuerdo con lo que hemos platicado y me

parece que somos un excelente equipo que hara una gran consultoria.

Mi primera impresion al conocer a mi consultora fue muy buena. Mi consultora
Claudia nos dio una clase del taller de induccion y me gusto trabajar con ella porque
explicaba muy bien y se veia que era muy agradable; por esta razén yo supongo
gue trabajar con ella en equipo va a ser muy satisfactorio. De la misma manera
sucedio con los empresarios, la primera impresion fue muy buena; se notaba en
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ellos su disposicion y cooperacion para hacer un buen trabajo, por lo que yo creo

gue esto nos ayudara para que nosotros podamos hacer una buena consultoria.

Las instalaciones de la empresa son adecuadas, me parece que estan bien y son
semejantes a lo que yo me imaginaba. Conoci a todas las colaboradoras de la

empresa, fueron muy amables y serviciales con el equipo.

Uno de los sucesos mas importantes o significativos que he vivido en el trabajo
realizado en el PAP durante estas primeras semanas fue el aprender a trabajar con
empresarios, porgue uno como estudiante tiene que saber cdmo comportarse para

estar a la altura y ser profesional con ellos.

Con esta experiencia senti un poco de miedo e inseguridad al principio porque no
gueria cometer ningun error ante los empresarios, no les queria fallar o quedar mal.
Sin embargo, ya después me di cuenta qué no debia sentir miedo, sino al contrario,
me tenia que sentir segura porque asi yo les podria transmitir confianza a los
empresarios. Desde ese momento empecé a sentirme mas segura de lo que decia
y hacia. En un futuro pienso seguir haciendo lo mismo para poder transmitir buena

energia sobre lo que piense y haga.

En relacion conmigo, de esta experiencia aprendi que se vale sentir miedo, pero no
debo dejar que el miedo me detenga, porque me puede llevar al fracaso. En relacién
con los demas, aprendi que otras personas pueden sentir lo mismo y que pueden
apoyarme. Por ultimo, aprendi que hay que tener confianza en lo que sé y he
aprendido en la carrera y en el curso de induccién del PAP.

Para realizar mejor el trabajo del PAP considero que es importante fortalecer en mi
el saber escuchar a los demas y dejar que se lleven a cabo sus ideas. Muchas veces

suelo imponer lo que se debe hacer como a mi me gusta, pero esto no esta bien,
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por lo tanto, pienso trabajar en esta parte y dejar que todo fluya correctamente en

el equipo.

Quisiera que fuera una muy buena experiencia, en la que aprenda mucho sobre mi
carrera (mercadotecnia) pero también sobre todas las demas areas funcionales de
la empresa. Ademas, me gustaria crear una excelente relacion con mi equipo y tener
el apoyo y cooperacion de los empresarios. Por otra parte, no quisiera que no
podamos trabajar bien en equipo y con los empresarios.

Para establecer y mantener buenas relaciones propongo que seria bueno mantener
una comunicacién constante con el equipo y empresa, y también seria bueno
delegar correctamente las actividades. Yo me comprometo personal vy
profesionalmente con mi equipo y empresa a estar abierta al dialogo y hacer lo que
me corresponda. Me comprometo a ayudar siempre que sea necesario y a entregar
las cosas en tiempo y forma. Y por dltimo me comprometo a cambiar mis actitudes

y mi forma de trabajar si asi fuera necesario.

Hasta hoy la experiencia de este proyecto ha provocado cambios positivos en mi
persona, en mis actitudes y en mis ideas sobre la realidad de las MYPE, asi como
del entorno interno y externo en que operan. Yo creia que era muy facil tener una
empresa y juzgaba un poco a aquellas empresas que no hacian bien las cosas o
gue no tenian las cosas en orden. Sin embargo, ahora me doy cuenta de que las
empresas tienen muchas cosas que hacer y a veces no pueden poner atencion en
todo. Por estas razones, ahora me he vuelto una persona mas comprensiva y una

persona que no juzga sin antes conocer cual es la situacion en realidad.

Sobre el contexto y aplicacibn de mi profesién (Mercadotecnia) en particular
descubri que es una profesion muy amplia y un area muy importante dentro de una

empresa. Creo que si estoy preparada profesionalmente para ayudar al desarrollo
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empresarial, tal vez me falta mas experiencia, pero me siento preparada hasta el

momento.

Percibi a la empresa y a las personas que trabajan en ella con muchas ganas de
crecer y hacer mejor las cosas, percibi a todos con mucha disposicion y
cooperacion. Por medio de esta consultoria vamos a poder ayudar mucho a que

todos en la empresa se sientan mas identificados y con una estructura mas clara.

En un principio yo me encargué junto con los deméas de entender el negocio y
analizar el entorno. Después en el diagnostico yo me responsabilicé de mi area de
mercadotecnia, hice encuestas a clientes y evalué la estrategia de mercadotecnia
de la empresa, sus servicios, productos, manejo de datos de clientes, etc. También
evalué y analicé el area de operaciones, para esto revise las computadoras y
platique con las personas en la empresa sobre los procesos. Mis compafieros
mientras estuvieron realizando actividades referentes a sus areas para diagnosticar.
Posteriormente, hicimos juntos las actividades relacionadas con el planteamiento
estratégico. Y finalmente, para las propuestas de mejora y validaciéon cada uno

trabajo en sus propuestas y después juntos las analizamos.

Observé en mis compafieros de equipo que son muy buenos en sus areas y saben
relacionarse muy bien con los deméas. En cuanto a sus defectos solo observé que
Andrés a veces se tarda en entregar las cosas, pero es algo que no me afecta; y en
Margot no observé ningun defecto. Por otra parte, creo que mis compaferos
observaron que suelo hacer bien las cosas, entregarlas a tiempo, y que soy buena
en mi area. Sin embargo, creo que observaron que mis defectos son que suelo

mandar mucho y que me estreso facilmente.

Los aspectos que han facilitado el trabajo en este periodo son los siguientes:
trabajamos siempre juntos y existe una muy buena comunicacion y convivencia

entre todos en el equipo. También la disposicion de los empresarios y colaboradores

Derechos Reservados:: ITESO::México::2018

100



han facilitado el trabajo, solo que a veces los empresarios tardaban en mandarnos

cosas, lo cual si limité un poco el trabajo.

Para la presentacion de la validacion me preparé mucho, un dia antes estudié la
presentacion y horas antes de presentar ensayamos todo el equipo. Antes de la
presentacion senti muchos nervios, me senti desesperada y con inseguridad.
Durante la presentacion de la validacion todo fue diferente, me senti mas segura,
con confianza y me senti muy bien presentando. Ya después de presentar me senti

aliviada y satisfecha con lo que hicimos.

Los sucesos mas importantes o significativos que vivi en el trabajo realizado en el
PAP a lo largo de este periodo fueron todas las reuniones con mi equipo. El trabajar
todos juntos me hizo sentir muy bien y me llevo muy buenas experiencias. Cuando
nos juntabamos me sentia identificada, comprendida y con apoyo de todos para
hacer las cosas bien. Por lo que cada vez que nos juntdbamos era una muy buena

experiencia y me impulsaba mucho.

Algunas decisiones que tomé que considero importantes valorar son que a veces
trabajé mas tiempo y me quedé mas horas con mi equipo para que las cosas
salieran bien. También decidi dejar que todo fluyera, yo hacia lo que me tocaba y
confiaba en que los demas harian su parte. Deje que los demas integrantes me
dieran sus opiniones y me ayudaran a mejorar. De ahora en adelante pienso seguir

haciendo lo mismo porque todo esto trajo buenos resultados.

De estas experiencias, en relacibn conmigo mismo, aprendi que es bueno dejar que
todo fluya y que a veces hay prioridades. En relacion con los demas, aprendi que
es bueno trabajar en equipo, hay mas ideas y las cosas salen mejor. Por ultimo, en
relacion con la aplicacion de mis conocimientos y habilidades profesionales, asimilé

gue todas las areas trabajan mejor en conjunto y estan conectadas.
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Los resultados que se han obtenido hasta el momento son muy buenos. Los
empresarios estan satisfechos con el diagndstico, planteamiento estratégico, las
propuestas de mejora, los manuales, herramientas y el taller. También nosotros
como equipo estamos satisfechos y en lo personal me siento muy contenta con lo

gue he hecho y me siento tranquila. Mi grado de satisfaccion es muy alto.

Considero que todo en mi esta muy bien para seguir realizando el trabajo del PAP.
Tal vez va a ser necesario dedicar mas tiempo ahora que vamos a empezar con la
implementacion para obtener buenos resultados. Algo que tal vez es necesario
fortalecer que me ayude a realizar mejor el trabajo del PAP es la confianza en miy

en lo que sé que soy capaz de hacer.

Hasta el momento los resultados que hemos obtenido han sido los del diagndstico
de la empresa y avances en la implementacion. En cuanto al diagndstico de la
empresa encontramos que la empresa tiene una gestion deficiente que no permite
visualizar el rumbo claro de la organizacion. Fue asi como las propuestas de mejora
para la implementacion van encaminadas a darle una estructura a la empresa y
bases para que todos los que forman parte de ella sepan bien lo que hacen y hacia
donde se dirigen. Ya casi estan terminadas algunas de las propuestas para poder
pasar al uso y resultado de ellas. Estos resultados afectan positivamente a la
empresa, tanto a empresarios como a empleados, ya que con las propuestas de
mejora van a tener una mayor claridad y estructura. También afecta positivamente
a los integrantes del equipo porque nos permite vivir experiencias, aprender de ellas

y crecer junto con la empresa.

Son pocos los cambios que se han dado, especificamente los cambios en el plan
de accion son debido a que los empresarios han solicitado que se hagan otras cosas
gue no se habian planeado. Sin embargo, se acordd con ellos que primero se
completara lo ya planeado y después, en caso de que haya tiempo, se hara lo que
solicitaron. Algunas cosas que solicitaron, que no estaban planeadas, ya se les

Derechos Reservados::ITESO::México::2018

102



entregaron; en este caso fueron unas infografias para el “Manual de Ventas”. Los
empresarios fueron los responsables de los cambios y yo creo que vieron que tenian

necesidad de hacer mas cosas y por eso nos pidieron hacerlas.

En cuanto a los comportamientos y actitudes que he observado en los demas
integrantes del proyecto (empresario, empleados, comparferos, consultor(es),
coordinadores), me he dado cuenta de que han tenido actitudes positivas respecto
del trabajo realizado y de los avances obtenidos. También nos han brindado apoyo,
cooperacibn 'y sus opiniones para que las cosas salgan bien. Estos
comportamientos y actitudes me han ayudado para darme cuenta de que hasta el
momento estamos haciendo bien nuestro trabajo y esto también me impulsa para

seguir haciéndolo correctamente.

Mi actitud de cooperacion, de ver qué debo hacer o en qué mas puedo ayudar me
ha ayudado mucho hasta ahora. También mi actitud positiva ante las cosas y mi
disposicion y entrega para hacer bien los proyectos me han ayudado. Yo creo que
mi presencia y mi desempefio influyen para bien en los demas. Hasta el momento
me he dado cuenta de que lo que he hecho ha beneficiado a los demas, no he
perjudicado a nadie y esto se ve reflejado en los buenos resultados que hemos

obtenido.

En esta etapa he descubierto que soy capaz de ayudar a las demas personas y
comprenderlas. Esto lo aprendi escuchando y haciendo acciones para ayudar a los
empresarios, colaboradoras y a mis compafieros de equipo. También descubri que
soy capaz de hacer cosas sobre mi area de Mercadotecnia y sobre otras areas, por
ejemplo, manuales de ventas y operaciones. Y esto lo aprendi con las actividades
gue he llevado a cabo en la etapa de implementacién, interactuando con el

encargado de ventas y colaboradoras.
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Lo que mas afectd mis sentimientos durante estas semanas de implementacion fue
el tiempo. El tiempo pasa muy rapido y es muy valioso, por lo tanto, se debe
aprovechar muy bien para que todo salga correctamente como lo planeado y sin

presiones.

En relacién con mi forma habitual de realizar el trabajo o las tareas, si he modificado
un poco mis meétodos de hacer las cosas. Antes me esperaba a hacer las cosas un
dia antes de la entrega y solia hacer todo individual y después juntarlo con lo de los
demas del equipo. Esto lo he modificado porque me di cuenta de que haciendo las
cosas con mas tiempo o anticipacion salen mejor. Y también me di cuenta de que

se obtienen mejores resultados haciendo las cosas en equipo y todos juntos.

De los aprendizajes de la carrera de Mercadotecnia que he podido aplicar son los
relacionados con la investigacion de mercados (hice encuestas con aspectos
cualitativos y cuantitativos), con estrategias de ventas (he estado haciendo un
manual de ventas), sistemas de informacion gerencial (hice diagramas de
procesos), gestidon empresarial (trabaje con la filosofia de la empresa, objetivos,
etc.), plan de mercadotecnia (también tiene que ver con el manual de ventas que he
estado haciendo), mercadotecnia relacional (conocimientos para entender las
estrategias de administracién y relaciéon que tiene la empresa con sus clientes),
mercadotecnia de servicios (conocimientos para entender la estrategia de
mercadotecnia que tiene la empresa, la cual ofrece servicios al mercado) y analisis
del mercado de negocios y de consumidores (conocimientos para entender y definir
los mercados de la empresa y sus comportamientos). He puesto en juego varias
competencias y habilidades en mi trabajo, las cuales ya mencione; también las
mejoré porque pude jugar mas con mi creatividad y aplicar una mejor forma de hacer

las cosas, un poco diferente de la que algunas veces los maestros imponian.

Necesito aprender mas sobre el area de operaciones de una empresa de servicios

para poder hacer un buen manual de operaciones junto con mi equipo y asi afrontar
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las situaciones que se me presentan en este momento del proyecto. No es mi area
la de operaciones y tampoco la de mis compafieros, pero hemos podido hacer un

buen manual y ya casi los terminamos.

Del contexto laboral de mi profesion (Mercadotecnia) me di cuenta de que es muy
amplio y que es una parte muy importante en una empresa. En cuanto a la
problematica de esta profesion en particular descubri que hay muchas personas
gue se dedican a la Mercadotecnia sin haber estudiado algo relacionado con esta
profesién, lo cual hace que haya menos oportunidades de trabajo para a alguien
gue si estudio y sabe sobre esto. A mi carrera le hace falta estar mas a actualizado
sobre las nuevas tendencias y mercados para responder a las necesidades
laborales actuales; y también le hace falta mas especialidad. Si estoy convencida
sobre mi carrera, es una carrera muy amplia. Por otro lado, yo creo que si cuento
con la preparacion necesaria para trabajar en cualquier ambito: privado o publico,
manufacturero o de servicios, tamafio de empresa, etc. porque durante mi carrera
he tenido la oportunidad de trabajar un poco en cada uno de estos &mbitos y también

por mi experiencia personal.

La experiencia ha provocado varios cambios en mi persona, en mis actitudes y en
mis ideas sobre la realidad. Me he dado cuenta de que la realidad no es facil y para
sobrevivir hay que hacer muchas cosas; siempre se debe buscar hacer lo correcto
aungue a veces es necesarios hacer lo que no esta bien. Ademéas, me he dado
cuenta que hay que ser diferente para tener éxito, no hay que buscar ser como los

demas.

Por altimo, valoro mucho el trabajo que he realizado, los resultados obtenidos, los
aprendizajes logrados y las competencias desarrolladas hasta ahora. Creo que he
hecho un muy buen trabajo junto con mi equipo. La verdad si soy y somos capaces
de hacer las cosas bien. Hemos hecho un excelente trabajo, el cual ha dado muy
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buenos resultados; nos ha permitido aprender nuevas cosas Yy vivir experiencias
anicas.

En primer lugar, las competencias y los aprendizajes relevantes para mi crecimiento
personal, social y profesional fue el trabajo en equipo, el saber entender a los deméas
y lograr alinear las ideas de todos los integrantes para poder hacer un buen trabajo.
Debido a que el equipo era multidisciplinario, pude aprender de mis compafieros y
sus carreras. También aprendi a escuchar, a tener empatia, ser humilde; aprendi a
detectar oportunidades y a resolver problematicas obteniendo buenos resultados.
Creo que hay todavia algunas competencias que necesito desarrollar mas para

afrontar las demandas profesionales actuales, por ejemplo, la comunicacion oral.

En cuanto a los conocimientos que aporte para el buen desarrollo del PAP fueron
los de mi carrera “Mercadotecnia” y también otros personales. Los saberes que puse
a prueba fueron los relacionados con los procesos y un poco de disefio. Uno de los
aprendizajes mas importantes que tuve sobre el contexto y la problematica del
campo profesional fue que hay mas personas que se dedican a lo mismo, sin
embargo, es posible sobresalir y tener mejores oportunidades si uno es capaz de
hacer las cosas excelentes y estar mas preparado. Sobre mi proyecto de vida
profesional aprendi que debo ser una persona muy preparada, ser excelente, dar
los mejor de mi, pero sobre todo debo hacer lo que me gusta y tener confianza en

Ve

mi.

A partir de mi experiencia en este PAP yo creo que las necesidades o problematicas
que considero requieren ser atendidos en el contexto actual de las MYPES es
impulsar la formalizacion de las empresas como empresas, es decir, que realmente
se puedan identificar sus areas, que tengan manuales, documentacion, etc. Otra
necesidad también que debe ser atendida es la capacitacion de empresarios y
colaboradores. Por otro lado, creo que el problema que yo atendi a través de mi
participacion en este proyecto fue el ayudar a los empresarios a apropiarse de su
empresa, a que se tomaran el papel de empresarios enserio, a formalizar su
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empresa y tomar mejores decisiones. Con esto beneficie a los empresarios,
colaboradoras y sus clientes. Uno de los impactos evidentes que generé fue que
todas las colaboradoras conocieran sobre el area de ventas y procesos y con esto
fueron capaces de emitir fianzas y seguros que antes no podian hacer
completamente. Para esto tuve que hacer correctamente los manuales, exponerlos
y sentarme con las colaboradoras para llevar a cabo las ventas y procesos. Los
factores que influyeron positivamente en el logro de los objetivos del proyecto
fueron: la disposicion del equipo, de los empresarios y colaboradoras; también el
poder tener acceso a informacion y datos. La vision del mundo laboral y social que
tengo ahora no es tan distinta de la que tenia, yo veo al mundo laboral y social como

algo competitivo, pero también como un trabajo cooperativo.

Creo que el principal dilema ético que se presenta y se requiere enfrentar al
intervenir las MYPES es el hacer las cosas correctamente para tener buenos
resultados para todos, o hacer las cosas medio bien con resultados buenos para
ciertas personas. A partir de mi experiencia en el PAP, yo creo que siendo buena
persona y licenciada puedo apoyar en el mejoramiento de la cultura empresarial, y
por consecuencia, en el mejoramiento de las condiciones laborales y sociales de
todos los integrantes de una empresa. El PAP me ayudd a conocerme mas a mi,
me ayudo a tener mas confianza en lo que hago y me pude dar cuenta que cuando
se quiere se puede. Ademas, el PAP me influy6 a relacionarme con otras personas
gue piensan y hacen las cosas diferentes de mi, por lo que ahora puedo convivir en

la pluralidad y para la diversidad.

Yo evalué como excelente el cumplimiento de mis compromisos y el nivel alcanzado
en el logro de objetivos; realmente ayude hacer un muy buen trabajo junto con mi
equipo y se ve reflejado en los resultados. Tuve muchos aciertos respecto a mi papel
y apoyo al equipo de trabajo en el proceso de intervencion, siempre tuve mucha

disposicion y no solo cooperé desde mi area sino desde las demas también. No creo
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gue haya habido ningun error o dificultad de mi parte, siempre nos llevamos bien en

equipo y con los de la empresa también.

La principal decision que tomé durante el proceso fue confiar en las demas personas
y llevar a cabo algunas de sus ideas; esta decision que tome fue porque somos un
equipo y las cosas que hiciéramos las teniamos que hacer juntos; las consecuencias
de esto fueron positivas, realmente fue una muy buena decision confiar en los
demas. La experiencia es digna de recomendarse, creo que, si alguien quiere vivir

una experiencia profesional de este tipo, si les recomendaria el PAP.

Hubo muchos aspectos que favorecieron mi proceso formativo y de intervencién en
cuanto a las asesorias, seguimiento y apoyo recibido, por ejemplo, la disposicion de
todos, las herramientas y conocimientos facilitados por parte de los empresarios y
de los colaboradores, como por parte del consultor y comparieros de equipo, de los

coordinadores del proyecto del ITESO.

Andrés Riva palacio Cruz

Cuando me enteré de este PAP esperaba que fuera uno bien estructurado donde
se me mostrara buen método y capacidad de replicarlo. O al menos sus principios.
Estas cualidades excedieron lo que tenia pensado de ellas, el PAP tiene una
pedagogia muy simple, es facil de reproducir y ademas me gusta el énfasis que
hace en el contrato psicolégico como herramienta fundamental del cambio y también
en las cadenas de impacto, ya que hace medible cualquier propuesta de cambio y
su impacto. Ahora que estamos en equipo me siento tranquilo pues mis comparferas
parecen muy capaces, me toc6 estar con Margot en la incubadora de empresas y
ella era la directora de esta y se supo conducir de manera muy correcta y supo
regular al equipo. Sofia por el otro lado me fue mas ajena al principio del proyecto
pues no tuve ninguna actividad con ella. Pero me resulto muy reconfortante como
en las primeras sesiones fue muy directa conmigo y me explicé que no hariamos un
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comercial. Estoy con 2 mujeres duras y eso es agradable no las tienes que estar

cuidando o sosteniendo la mano para que actien en el escenario.

Por otra parte, la ultima integrante que conoci del equipo fue la consultora “senior”
Claudia Rubi, recuerdo que la conoci en la etapa de induccion cuando ella y otra
consultora se acercaron a nosotros y revisaron nuestros estudios de caso de las
empresas a las que acudimos y realizamos las entrevistas. Me cayé muy bien y
esperaba que me tocara con alguna de ellas dos. Me gusto su estilo de direccion y
su forma de retroalimentar el trabajo que realizamos.

Una vez que arranco el proyecto y asistimos a las instalaciones de la empresa nos
dimos cuenta de que era un espacio muy familiar y comodo donde las tres
empleadas trabajaban al unisono y tanto ellas como los empresarios nos trataron
con mucha hospitalidad y cuidado. Y nos mostraron toda la disponibilidad de
acercamiento con ellos para llevar a cabo las actividades propuestas para el

diagnostico.

A lo largo de esta primera etapa se vivieron algunas complicaciones una de las
cuales fue acercarme y familiarizarme con algunas de las herramientas de
diagnéstico de los administradores como lo fue el Gatt, y el Porter. Pero una vez
que me mis compafieras me lo explicaron todo sali6 facil. Claro, en su momento me
senti inadecuado y extrafio al proceso, puesto que nombres y métodos se arrojaban
en la sala de discusién y yo no podia agregarle nada a esa discusién pues no sabia
de qué hablaban. Decidi entonces acercarme a las herramientas y entenderlas en

su contexto y utilidad, para poder acercarme a la conversacion.

Gracias a eso ahora cuento con conocimiento de varias herramientas
administrativas y sé cual es su valor y uso para el diagndstico que realizamos y su

relevancia para realizar cadenas de impacto de la empresa.
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Aunque de forma mas personal reaprendi que hay un mundo de personas alla
afuera de nuestra zona de confort. Después de estar 5 afios en la carrera de
psicologia pensaba que esas personas eran una muestra representativa de las
personas. Y al ver mi sorpresa que personas que pensaban tan diferente al
psicologo. Fue como acordarme de que personas que piensan en cosas practicas
existen, me dio algo de risa al principio, el ver esto en mi. A su vez re descubri el
valor de realizar y escribir cosas que no sean teoricas. Esto te ayuda a llevar un
control. A esto mismo también le agrego que considero que, apropiar mas a mi
persona la propiedad y cuidado de los tiempos que tienen mis compafieras es
importante, si bien tengo habilidades que complementan bien a el equipo verlas
trabajar con la diligencia que muestran me doy cuenta de que es una virtud que
puedo acufar. Esto me lleva a pensar en cdmo vamos a actuar en el escenario y
como esperamos que se desarrolle me preocupa no ser relevante para la operacion
del proyecto. Me gustaria poder aportar algo, pero no sé si las necesidades de la
empresa necesiten de un psicélogo o como me pueda integrar a las actividades de
administracion que hagamos. Para esto me comprometo a ponerme al corriente
sobre las técnicas que utilicemos y comprender de forma cercana el proceso que

llevemos a cabo para poder interceptar e intervenir cuando sea necesario.

Desde que estoy en este proyecto la experiencia que he recibido me ha ayudado a
cambiar ciertas actitudes o ideas que tenia alrededor de las micro y pequefas
empresas, me he dado cuenta de que lo que hace a una empresa de este nivel
buena o mala es el calibre del empresario y lo que esté mas necesita es tolerancia
al estrés y capacidad para aceptar el cambio. Ya que existen en ambientes
altamente cambiantes y competitivos siendo que no sobreviven en su mayoria los
cinco afos. Creo que en esta cuestion mi profesion puede ser muy valiosa, esto es
corroborado por la cantidad de cursos y coaching que existen como productos para
gue mejoren los empresarios. Aunque debo admitir que la escena empresarial es
nueva y no me siento enteramente capaz de operarla creo que tengo la capacidad

de ofrecer lo que he aprendido para el beneficio de estos empresarios y sus
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empresas. Este es cierto también para la empresa que atendimos creo que el
enfoque del contrato psicolégico nos ha ayudado bastante y nos dio un marco de
referencia agradable para el contacto correcto con el empresario. Y a lo que se
refiere actuar con otras personas en el escenario, creo que las personas alli han
sido invaluables en su capacidad para ayudarnos y su disposicion para ayudarnos

a estar comodos y tener un dialogo sincero y constante.

Los principales miedos que tenia antes de empezar se disiparon cuando pude
realizar mis labores durante el diagnostico, donde me dediqué a realizar entrevistas
para determinar el clima laboral y para determinar las responsabilidades actuales
que llevaban los individuos de la empresa. A su vez auxilié con la elaboraciéon del
documento de validacion, asi como realizar con los empresarios la propuesta del

planteamiento estratégico.

Mis comparfieras por su parte actuaron muy bien en el escenario y mantuvieron buen
contacto con los empresarios. Las sentia un poco acartonadas, pero esto se puede
esperar puesto que es su primer proyecto y en ocasiones parecia que necesitaban
algo de direccién para actuar las responsabilidades que seguian, como que
necesitaron al principio la direccién de Claudia, como rueditas de aprendizaje para
poder desarrollarse en el escenario. Por otro lado, no me encuentro libre de
defectos, creo que mis compafieras pudieron verlo en mi que si bien sabia
comunicarme bien y era directo con las actividades del dia, mis entregas en
ocasiones perecian desorganizadas. Y con franqueza creo que es este aspecto de
mi el que mas me ha limitado en mi desarrollo del PAP. Si bien es cierto que llevo
varios proyectos este semestre creo que aun puedo ser mas estructurado con mis

entregas para mejorar mi desempeino.

Gracias a Dios esto no afectd la calidad del producto presentado durante la

validacion. Que para ser sinceros debo admitir que me encontraba algo nervioso
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durante la presentacion, aunque esto se disipo con prontitud al haber sido correcto

nuestro diagnaostico y haber sido retroalimentados por el coordinador del proyecto.

Aungue esto no se compara con mi aprehension inicial, pues esta misma fue la mas
dificil con la cual lidiar pues me senti al principio del proyecto un tanto perdido, pues
veia a tres mujeres del area de administraciéon hablar sin problemas en su propio
dialecto administrativo donde arrojaban palabras como realizar un Gantt y analizarlo
antes con lkagawa. Cosas de esa indole, perseveré e hice un esfuerzo por aprender
esto lo mas rapido posible y resulto disolverse con facilidad. Y es a base de lo vivido
con mis comparieras hasta ahora que me siento confiado de poder usar el método
gue estoy aprendiendo para mi empresa familiar y serle de utilidad a mi madre. Me
siento validado en mis capacidades para hacer un bien con el PAP del cual me estoy
apropiando. Me siento mas seguro trabajando con profesionistas de otras areas y
con la habilidad de usar mi carrera para mejorar las intervenciones e incluir mis
saberes a cualquier intervencién para que sea una propuesta de mejora mas
holistica. Es con esto que hemos obtenido resultados muy favorables en la empresa
y me encuentro satisfecho con ellos. Y me comprometo a mejorar mis tiempos de

entrega.

Los resultados que hemos obtenido hasta ahora ha sido inculcar un sentido de
responsabilidad en los empresarios y gracias a la politica de comunicacién puesta
en marcha han sido capaces de tomar decisiones en su empresa y se han dedicado
a hacer juntas semanales para coordinar sus esfuerzos. Ademas, se hemos fijado
con ellos filosofia organizacional, hemos realizado un planteamiento estratégico y
tenemos listos los resultados de nuestras propuestas de mejora que involucraban
la creacion de manuales. La politica de comunicacién ha ayudado a los empresarios
a desempefarse de forma mas eficiente en la empresa, el planteamiento estratégico
y la filosofia organizacional han permitido fijar objetivos y concentrar esfuerzos.
Desde que comenzamos con estas propuestas de mejora no ha habido cambios
mayores a nhuestro plan de accion, nos hemos desempefiado con el plan de trabajo
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que validamos con los empresarios. Como equipo nos encontramos bastante
satisfechos del progreso que hemos realizado hasta el momento. Veo que tanto el
equipo de consultores como, los empresarios y sus colaboradores se encuentran
receptivos y dispuestos a continuar con el trabajo y esperan ver los beneficios de la
labor. Esta disposicion por ayudar al proceso de consultoria es muy bienvenida y
nos ha ayudado bastante a desempefiarnos en la empresa. Por mi parte debo decir
que mi desempefio ha mejorado, me encuentro mas dispuesto y asumido con el
proyecto, ademas que tengo menos distracciones. Creo que esta actitud renovada
ha sido bien recibida por el equipo y creo que mis compafieras estan mas tranquilas

al verme mas centrado.

En esta nueva etapa he reafirmado que no importa el ambito un psicélogo puede
ayudar en cualquier proceso de cambio, pero debe primero ser motivacion del
cliente desear un cambio en él. En especial con la planeacion del taller donde di
cuenta que la tarea puesta por parte de los empresarios era la de pedirme que
solucionara un problema casi por arte de magia. Su peticion obviamente no fue
expresada de esa manera, pero las consecuencias de su peticion “mejora nuestra
imagen con nuestros colaboradores” no dependia de mi. Esta solo podia ser
resuelta al ellos apropiarse mas de la empresa. Esto lo terminé entendiendo gracias
a la reflexién que hizo Juan Carlos Joya (coordinador de proyecto) cuando buscaba

asesoria respecto a la planeacion de un taller a realizar.

A su vez creo que fue esto mismo lo que mas me impacté emocionalmente di
cuenta que los procesos de cambio son los mismos sin importar el ambito y
requieren la voluntad de la persona para crear un cambio en ellos y por
consecuencia su entorno. Y vi expresa la naturaleza de mi profesién en un area

donde no esperaba encontrarmela.

La integracion de mis actividades al proyecto ha ido de la mano con mas presencia

comunicativa. Creo que he hecho un mejor trabajo de comunicacion con mis
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comparieras y he permitido expresar mas el desarrollo de las propuestas de mejora.
Y uso mas nuestro grupo de WhatsApp para hacer notar mi compromiso con él

proyecto.

Reconozco que las materias de elaboracion del trabajo en equipo y grupos,
dindmicas y manejo de grupos me ensefiaron a como desempefiarme con otros y
al frente de un grupo de manera correcta. Comunicacién oral y escrita me ayudo6 a
desarrollar discursos mas convincentes y estructurados, y los demas proyectos que
llevamos en la carrera de psicologia a como desarrollarme y desempefiarme en
escenarios. Fueron estos ultimos conocimientos los que fueron desarrollados y
mejorados a lo largo del proyecto haciéndome mas capaz de forma independiente

en un escenario.

Creo que, para mejorar resultados futuros, necesito mejorar mi capacidad para
inspirar a otros, creo que su pudo hacer un poco mas en el proyecto si hubiera
inspirado y convencido a los empresarios a que desarrollaran mas cambios por su

cuenta en la empresa. Aunque no estoy insatisfecho con lo que se ha logrado.

Viendo el proyecto y lo que me ha ensefiado creo que mi carrera beneficiaria mucho
al mundo laboral ayudando a formar lideres los cuales hagan mejor cargo de sus
empresas y decidan crecer con ellas. Se requiere mucho “know how” y cambio de
actitudes para hacer que las MyPEs se vuelvan mas competitivas. Mi carrera tiene
la capacidad de hacer esto, pero la mayoria de las personas egresados no estan
tan interesados en el area laboral. Y creo que cuento con la preparacion para
desempefiarme en esta y muchas otras areas de la psicologia.

Me he vuelto mas consiente de la tremenda ayuda que podemos proveer y la gran
demanda que existe en México para procesos como el que otorgamos este
semestre y no solo lo necesario que es para los empresarios sino también, para el

pais.
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Para concluir, me encuentro satisfecho con los procesos que he llevado a cabo y
los resultados que hemos obtenido, estoy consciente que lograremos auin mas antes
del término del proyecto y creo que me ha ayudado a ser mas independiente al
actuar en un escenario.

Los resultados que hemos obtenido hasta ahora ha sido inculcar un sentido de
responsabilidad en los empresarios y gracias a la politica de comunicacion puesta
en marcha han sido capaces de tomar decisiones en su empresa y se han dedicado
a hacer juntas semanales para coordinar sus esfuerzos. Ademas, se hemos fijado
con ellos filosofia organizacional, hemos realizado un planteamiento estratégico y
tenemos listos los resultados de nuestras propuestas de mejora que involucraban
la creacion de manuales. La politica de comunicacién ha ayudado a los empresarios
a desempefiarse de forma mas eficiente en la empresa, el planteamiento estratégico
y la filosofia organizacional han permitido fijar objetivos y concentrar esfuerzos.
Desde que comenzamos con estas propuestas de mejora no ha habido cambios
mayores a huestro plan de accién, nos hemos desempefiado con el plan de trabajo
que validamos con los empresarios. Como equipo nos encontramos bastante
satisfechos del progreso que hemos realizado hasta el momento. Veo que tanto el
equipo de consultores como, los empresarios y sus colaboradores se encuentran
receptivos y dispuestos a continuar con el trabajo y esperan ver los beneficios de la
labor. Esta disposicion por ayudar a el proceso de consultoria es muy bienvenida y
nos ha ayudado bastante a desempefiarnos en la empresa. Por mi parte debo decir
gue mi desempefio ha mejorado, me encuentro mas dispuesto y asumido con el
proyecto, ademas gue tengo menos distracciones. Creo que esta actitud renovada
ha sido bien recibida por el equipo y creo que mis compafieras estan mas tranquilas
al verme mas centrado.

En esta nueva etapa he reafirmado que no importa el ambito un psicélogo puede
ayudar en cualquier proceso de cambio, pero debe primero ser motivacién del
cliente desear un cambio en él. En especial con la planeacion del taller donde di
cuenta que la tarea puesta por parte de los empresarios era la de pedirme que
solucionara un problema casi por arte de magia. Su peticion obviamente no fue
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expresada de esa manera, pero las consecuencias de su peticion “mejora nuestra
imagen con nuestros colaboradores” no dependia de mi. Esta solo podia ser
resuelta al ellos apropiarse mas de la empresa. Esto lo termine entendiendo gracias
a la reflexiéon que hizo Juan Carlos Joya (coordinador de proyecto) cuando buscaba
asesoria respecto a la planeacion de un taller a realizar.

Me he vuelto mas consiente de la tremenda ayuda que podemos proveer y la gran
demanda que existe en México para procesos como el que otorgamos este
semestre y no solo lo necesario que es para los empresarios sino también, para el
pais.

Para concluir, me encuentro satisfecho con los procesos que he llevado a cabo y
los resultados que hemos obtenido, estoy consciente que lograremos aun mas
antes del término del proyecto y creo que me ha ayudado a ser mas independiente
al actuar en un escenario.

Mi aprendizaje a lo largo del PAP fue variado, pero creo que ahora cerca del final,
lo mas relevante para mi desarrollo es que entiendo los fundamentos para realizar
una consultoria de cambia coherente. Veo expresado frente a mi el propésito y
relevancia en el método del PAP. También me veo a mi mismo mucho mas como
un agente independiente capaz de proponer y realizar sus propuestas dentro del
escenario, diagnosticando, validando e implementandolas. Creo que para afrontar
mis demandas profesionales actuales debo de ser capaz de comunicarme mejor
con mis comparieros y ser capaz de expresarme mas en ocasiones como lider si la
situacion lo demanda, creo que debo tomar mas iniciativa sin sentirme consciente o

culpable al respecto.

El agregado de conocimientos que aporte al PAP gira en torno a mi experiencia
previa desarrollandome en proyectos de psicologia. Estos me dieron la capacidad
de desempefiarme con mas facilidad ante un grupo cerrado de personas y poder
interactuar mas facilmente con los miembros del escenario. Puse a prueba mis
capacidades para trabajar en un equipo interdisciplinario. Pero creo que sobre todo
lo mas importante fue entender mi capacidad para crear relaciones de ayuda con
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gente que las busca de forma voluntaria. Me di cuenta que una relacion terapéutica
(contrato psicologico) se encuentran en el centro de la consultoria, esto me alienta

y me dice que puedo reproducir lo mas seminal del proceso de consultoria.

Ahora el contexto principal de nuestros escenarios (las MyPES) gira en torno a un
ambiente econOmico que presenta grandes retos para aquellos que deciden
comenzar a desarrollar una empresa y casi todas sufren de sintomas parecidos, por
lo general, empresarios con defectos de caracter que aun no saben cémo ser
lideres, los demas problemas de la compafia van en tandem con esta realidad o
son simplemente cosméticos frente al problema central que parece ser una falta
presente, pero posiblemente no futura de capacidad. Creo que a mis empresarios
les ayude a comprometerse mas con su rol de gestion en la compafia y les
demostré como fijarse objetivos y metas, asi como su importancia. Y debo decir que
lo méas importante para este desarrollo ciertamente fue la buena disposicion de los
mismos para aprender. Mi vision del mundo laboral se ha vuelto méas completa y se
entender el fuerte rol que juega una persona o lider para guiar a su equipo de

trabajo.

Escuche situaciones de las empresas de mis comparfieros que ciertamente me
despertaron la idea de que existen dilemas éticos, estos creso mas probablemente
giran en torno a tres cosas, la primera es una injusticia laboral en cuestién de
sueldos y prestaciones, la segunda en seguridad de condiciones laborales vy, la
tercera en materia de (....) Creo que mi trabajo ayudo a mejorar la cultura
empresarial gracias a la transmision de vision y valores. Por medio del cual los
empresarios se dedicaran a crear una cultura de propésito y no de accién inmediata.
Y fue a través de las interacciones que tuve con los empresarios que note
deficiencias en mi, pues yo antes de llevar el PAP no contaba con objetivos definidos
y articulados ni una vision clara para mi vida, y fue en este proceso que descubri su
valor. Y aprendi a trabajar mejor con el otro y a ajustarme a que no cuento con la
razon absoluta y que cometo errores y apoyarte en tu equipo y ser directo y honesto
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es la formula infalible para solucionar problemas. En la empresa no se encontraron
dilemas éticos a tratar.

Pero, es ahora al término que me doy cuenta que pude haber hecho mas en
materia de ensefiarle a los empresarios técnicas de comunicacién o de
organizacion y realizar algun tipo de taller solo con ellos para hacerlos mas
efectivos. Es dificil porque no di cuenta de esto cuando empezaba el proyecto,
pero ciertamente doy cuenta que hubiera sido de gran utilidad para los
empresarios. Pero estoy contento con los resultados cumplidos y el término de mis
propuestas de mejora. Aunque ciertamente pude haberme comunicado mas con
mis compaferas de equipo para coordinarnos mejor.

No puedo decir que tome decisiones particularmente dificiles y que terminaran por
marcar el proyecto de forma decisiva por lo que se vuelve dificil nombrarlas y derivar
algun tipo de aprendizaje anecdotal, pero doy cuenta en base de lo que aprendi que
me gustaria hacer algo parecido a modelaje conductual o terapia enfocada a
emprendedores o0 duefios de negocios para mejorar sus rutinas o defectos en un

proceso de cambio con un tinte un poco mas psicolégico.

Doy gracias a haber recibido tiempo con mi coordinador de proyecto asi como a mi
consultora sénior por dedicarnos el tiempo que nos dieron para ver que el proyecto
saliera como debia. Y aprecio muchisimo la disposicion de los empresarios para
favorecer el proceso de cambio.

Margot Everardo Méndez

Con el fin de reflexionar sobre los primeros acercamientos y transmitir mi
experiencia hasta este primer momento como consultora del PAP en MYPES a
continuacion hago énfasis en las situaciones que para mi han sido mas

significativas:
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La metodologia, analisis, conocimientos integrales y la aplicacion de herramientas
y habilidades personales son solo algunas de las cualidades que destacan
particularmente en este PAP. Lo més satisfactorio es la capacidad de interactuar
con casos de empresas reales y observar tu propio desempenio, ya que finalmente
es una oportunidad para aplicar los conocimientos correspondientes a tu carrera y

¢por qué no? Desarrollar habilidades que complementen nuestra formacion.

Mis expectativas iniciales corresponden a la capacidad de relacionarme y
desenvolverme en un ambiente de trabajo, debido a que no he tenido la oportunidad
de incorporarme a una empresa y deseo obtener experiencia, principalmente porque
dentro de mis objetivos se encuentran crear mi propio negocio Yy realizar

consultorias.

Actualmente cuento con la colaboracion de una mercadoéloga (Sofia), un psicélogo
(Andrés) y nuestra consultora (Claudia) cuyas habilidades, conocimientos, aptitudes
y compromiso de cada uno de ellos ha sido un buen complemento para llevar acabo
la consultoria de la empresa. Me gustaria agregar que la simpatia y buena vibra del
equipo se sintio desde la asignacion del proyecto y eso ha facilitado la forma de

trabajo e integracion.

Realmente no dudo acerca del desempefio ni calidad de los resultados porque se
ha visto un ambiente agradable y de compromiso, incluso al conocer a los
empresarios se pusieron las cartas sobre la mesa y algo que gusto mucho a todo el
equipo fue la transparencia y confianza que todos transmitimos, en especial por

parte del empresario.

Durante esta primera etapa realmente siento motivacién por aprender, pero estoy
aun mas deseosa por aportar tanto al equipo de consultores como a la empresa.

Durante la primera visita creo que todo el equipo se desengafio de lo que al principio
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creiamos no serian instalaciones completamente adaptadas. Personalmente opino

gue se encuentran muy bien acondicionados y las instalaciones son muy limpias.

Ademas de que los colaboradores son bastante célidos y amables. También se
logro observar quien de los colaboradores disponia de mas confianza para decir lo
gue pensaba, la comunicacién y relacion entre empresario- colaborador y también

la participacion de cada uno de ellos como area funcional de la empresa.

Algo significativo para mi fue el hecho de que tomaran en cuenta a cada uno de sus
colaboradores en las decisiones que finalmente incurren en toda la empresa, asi
como la disposicion y apertura de cada uno de los integrantes de la empresa, porque
en caso contrario podria dificultar nuestra labor. Fue reconfortante observar que
tomaban en cuenta a sus colaboradores ya que muchas empresas no disponen de

una buena comunicacion lo que dificulta su orientacién al futuro.

De manera personal el aspecto mas significativo en esta primera etapa fue el trabajo
en equipo ya que en relaciobn conmigo misma me gusta trabajar de manera
auténoma al mismo tiempo que me involucro en las demas actividades para obtener
una visién mas amplia y clara. Gracias al profesionalismo de mis compafieros y al
método de trabajo en el que realmente se trabaja en equipo hemos logrado unificar
nuestra labor personal. En la aplicacion de mis conocimientos y habilidades
profesionales me encuentro motivada debido a que deseo llevar a cabo consultorias
propias y he observado que mucho de lo que se vera no es ajeno a mi, sin embargo,
me encuentro sensible a complementar aiin mas dichos aprendizajes junto con lo

gue mis comparieros y la consultora aporten al equipo.

Finalmente tras haber completado esta primera etapa de entendimiento del negocio
considero que me encuentro bastante cooperativa y un aspecto que podria
fortalecer mi desempefio en estos momentos es continuar empapandome de
informacion sobre el giro del negocio que me permita estar familiarizada con el
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contexto de la empresa, comprender cada una de los términos y eliminar

informacion, ideas y propuestas innecesarias que no aporten ningun beneficio.

Dado que lo que espero obtener son resultados de manera colaborativa y personal
en donde se desarrollen propuestas que realmente sean significativas para la
empresa y que me generen un logro personal y profesional, considero fundamental
contar con la confianza y compromiso del equipo consultor; una buena
comunicacioén y relacion de respeto como hasta ahora se ha transmitido. Lo anterior
para evitar malentendidos, desacuerdos o insatisfaccion por parte de alguin
integrante del equipo que limite el desempefio de los demas o los resultados de la

consultoria.

Para ello es importante continuar siendo transparentes y mantener una
comunicacién activa en donde todos podamos expresarnos y también ser
escuchados. Un aspecto que considero importante para un mayor rendimiento es la
distribucién de tareas tomando en cuenta lo que cada uno conoce mejor sin dejar
de lado una de las cualidades de este PAP que es ser multidisciplinario, asi como
el trabajo en equipo. Por lo que me dispongo a aceptar los retos que se presenten

y mostrarme colaborativa con el equipo consultor y la empresa.

Durante el desarrollo de la consultoria he tenido una vision mas precisa del trabajo
en equipo y de los beneficios del mismo, considero que es una de las principales
experiencias del proyecto. En un inicio tenia la idea de que trabajariamos con
empresas medianas y que probablemente podriamos abarcar ain mas en este ramo
sin embargo creo que trabajar con una MYPE me ha servido para conocer las bases
principales e iniciales de una empresa, realmente este proyecto me ha aportado lo
gue necesito para saber de qué manera comenzar un negocio y como llevarlo a
cabo, que aspectos son los mas importantes a la hora de priorizar las actividades y
funciones dentro de la organizacién y cuales pueden ser los posibles riesgos o
contratiempos. En cuanto a aspectos externos sé que las MyPes aportan una gran
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parte del PIB y que muchos no le dan la importancia ni los apoyos suficientes, existe

una gran cantidad de micro y pequefias empresas que logran que la economia fluya.

En cuanto al ambiente interno de la empresa que se me asigno percibo que tiene
un fuerte potencial de crecimiento del mismo modo que observo algunos riesgos
gue podrian desequilibrar a la empresa de no ser tratados con la brevedad posible,
el mas riesgoso se encuentra en el personal. Si se encontraron areas de mejora en
las que el equipo consultor se encuentra actualmente trabajando y ha fluido de

manera facil gracias a la apertura de los empresarios y sus colaboradores.

Algunas de las actividades que ya fueron realizadas por el equipo consultor son las
siguientes: Por una parte Sofia realiz6 el macro proceso, hizo investigaciones en el
IMPI para conocer la disponibilidad del nombre deseado, en el entendimiento del
negocio llevo a cabo el analisis de mercadotecnia, del mismo modo que en la parte
de diagndstico con la elaboracion de encuestas a clientes y la parte de operacion,
en la herramienta DIE se encargé de las mismas areasy en el tablero de indicadores

de mercadotecnia.

Andrés llevo a cabo la historia de la empresa, en el entendimiento del negocio lo
referente a recursos humanos y finanzas, en el diagnéstico se encargd nuevamente
de recursos humanos con la entrevista al personal y con la herramienta DIE y tablero

de indicadores también elaboro el area de recursos humanos.

Y de mi parte complemente las generalidades de la empresa en su ficha técnica, en
el entendimiento del negocio elabore lo relacionado al area de gestion y operacion,
en el diagnostico abarque el area de gestién y finanzas con la herramienta de
evaluacion a empresarios en sus habilidades e informacion financiera
respectivamente, en la herramienta DIE y el tablero de indicadores realice lo

referente a las areas de gestion y finanzas.
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De forma grupal se elaboré el modelo de negocios CANVAS de la empresa, el
analisis del entorno (se subdividio por areas sin embargo finalmente todos lo
complementamos), diamante de Porter, FODA, mapa de problemas, planteamiento
estratégico, cruce FODA, mapa estratégico, priorizacién de propuestas y el area de

operacion en el tablero de indicadores fue hecho de manera integral.

Durante este desarrollo de la consultoria se observaron cualidades de cada uno de
los que componemos el equipo consultor dentro de los que destacan los siguientes:

Por un lado, Sofia tiene la cualidad de ser muy capaz; comprometerse y ser
minuciosa en las actividades que le corresponden, disposicion, investigacion y
aportaciones en su area, lo que aporta un desarrollo ain mas completo del trabajo.
De Andrés se destaca su manera de analizar e interpretar la informacion, asi como
la facilidad de expresar ideas y adaptacion en las distintas areas a las que se

someta. De manera personal considero que mi observacién y andlisis son buenos.

Realmente considero que llevabamos a cabo una excelente labor y que los aspectos
positivos fueron mayores que los negativos por mucho. Ya que realmente no percibi
alguna reaccion que limitara el trabajo grupal, impaciencia y administraciéon del
tiempo regular, pero se dio levemente. Considero que son los aspectos mas fuertes
que como grupo tenemos, esta buena relacion que hace ameno el trabajo y que nos

ha funcionado hasta el momento.

De manera muy personal el suceso que mas me impacto, ya que me senti un poco
desmotivada en algin momento, fue el hecho de haber observado oportunidades
de implementar mis conocimientos al inicio del PAP y que durante el desarrollo se
fueran delegando de otra manera o no se llevaran a cabo, el pensamiento que
retuve fue el de haber querido elaborar dichas actividades o colaborar directamente,

lo que me llevo a adoptar un area que aportara mas.
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Finalmente contindo aprendiendo de la empresa, los empresarios, mis comparieros
y estoy disfrutando realizar esta consultoria porque es precisamente el objetivo

principal que tenia, llevarme lo mas que pudiera y disfrutarlo.

Hasta el momento los resultados que se han visto son positivos y satisfactorios ya
qgue los empresarios han hecho una transicion desde el inicio hasta ahora muy
notoria al momento de tomar las riendas de su negocio. En ambos empresarios el
interés y el compromiso ha sido mayor y se esta logrando llevar a cabo una
comunicacién entre ambos lideres con las juntas operativas propuestas en las
politicas de comunicacion en donde se han establecido cambios estratégicos en la

empresa.

De ellos mismos han surgido algunas otras propuestas como la de capacitar al
personal constantemente debido a que daban por hecho que sus colaboradores
dominaban ciertas herramientas y al momento de familiarizarse y comunicarse con
ellos observaron que es una tarea importante para el crecimiento de la empresa y
de sus colaboradores, destacando que refleja como han ido adoptando los valores
descritos en su filosofia organizacional. Se ha logrado que ellos mismos encuentren
sentido a las propuestas de mejora que se establecieron ya que en un inicio no lo
tenian muy claro y han ido relacionando cada una de ellas teniendo aun mas claro

su objetivo y el papel que tienen en la empresa.

Una de las situaciones que merece la pena mencionar es que se ha logrado que los
empresarios y mas especificamente de la encargada administrativa tengan claridad
sobre las tareas que les corresponden de acuerdo con su area, ya que en palabras
de la empresaria, no se encontraba segura de lo que tenia que hacer o lo que le

correspondia.
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Personalmente no considero que haya habido algin cambio respecto a nuestras
propuestas, al contrario, se han ido complementando segun fuimos comprendiendo

aln mas el objetivo.

El comportamiento de mis compafieros y principalmente de los empresarios ha
favorecido en el seguimiento e implementacién de dichas propuestas gracias al
interés que han demostrado desde que inici6 esta etapa de implementacion vy el
compromiso de ambas partes ha sido reflejo del trabajo que se ha estado

presentando cada semana.

Mi actitud y presencia en el equipo considero que cémo el de todos ha sido de apoyo
y dedicacion. Me interesa lograr que la empresa y sus integrantes continden
apropiandose de nuestras propuestas y que ellos mismos continden para un

crecimiento integral.

Durante esta etapa continto aprendiendo de todos y reflexiono sobre mi vida en el
campo laboral ya que las decisiones estan sujetas al mando mas alto en este caso
los empresarios y en algunas ocasiones se deben hacer adaptaciones de acuerdo

a lo que se necesita o lo establecido.

Por otro lado, una situacion que me motivo en esta semana de implementacion es
tomar la iniciativa de llevar a cabo la capacitacion de Excel y que fuera una

propuesta mas que abone a los resultados del equipo en beneficio de la empresa.

También he reflexionado sobre el trabajo en equipo y mi forma de hacer las cosas
y considero que si cambie mi forma de ver las cosas en cuanto al trabajo en equipo
y Sé que me va ayudar de ahora en mas. Es importante y lo platicamos siempre en
nuestras sesiones tener la capacidad de sensibilizarnos con los demas y para mi

tener una inteligencia emocional es fundamental en el trabajo y la vida personal.
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En cuanto a los aprendizajes aplicados considero que mi carrera es muy afin a este
PAP debido a la diversidad de temas que vemos y qué son fundamentales en los
negocios. Por ello de manera general creo que toda la gestion, filosofias, modelos

de negocios, estrategias y analisis vistos en materias como:

* Plan de negocio / Modelo de negocio
= Gestion empresarial
» Administracion estratégica

» Simulacion empresarial

Y otras mas de analisis, recursos humanos y finanzas que suman a las anteriores
en asignaturas como desarrollo de habilidades directivas y gestién de estrategias
financieras. Ademas de las asignaturas que corresponden mas a la ingenieria de
gestion de analisis de procesos que me ha ayudado a comprender el proceso por el
cual funciona una organizacion y prever situaciones que estén causando

inconvenientes en el funcionamiento.

En cuanto al contexto laboral ahora tengo aun mas claro el papel administrativo y
aungue en un inicio sentia que no se le daba mucha importancia o participacion creo
que ahora se como manejar mejor la situacion y puedo involucrarme adn mas.
Encontré ain mas gusto por mi carrera sin embargo deseo especializarme en algo

MAs preciso.

Tengo aspiraciones de tener mi propio negocio y algunas ideas de negocio sin
embargo si considero que debo continuar empapandome de aprendizajes y conocer
el campo laboral y en el que deseo destacar para llevarlo acabo de la mejor forma.
Encontrar el gusto y los conocimientos de lo que hago para después poder

transmitirlo de buena manera a las personas que se integran conmigo.
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Para el campo laboral me considero preparada y he ido obteniendo aun mas
herramientas que me complementen como el trabajo en equipo que ha sido lo mas

significativo para mi y que ha provocado cambios en mi forma de hacer las cosas.

Finalmente el trabajo que hemos logrado como equipo y personalmente es hasta el
momento lo que se espera y creo que todos hemos reflexionado internamente y
externamente lo aprendido y como evolucionamos todos en esta etapa. La empresa
como se dijo en la validacidon no presenta grandes problemas como lo fuera en el
area de finanzas u algunas otras situaciones porque la intervencion fue justo a
tiempo para reorientar la gestidon y a los responsables, sin embargo es satisfactorio
notar la evolucion de los empresarios y verlos aiin mas seguros de su papel en las

empresa.

El manejo de la inteligencia emocional y el trabajo en equipo son las competencias
que sin lugar a duda se requieren en un ambiente de trabajo y que considero dieron
lugar al equipo consultor a implementar una comunicacién activa y un ambiente de

trabajo participativo en el que se incluy6 la opinion de todos.

Las aportaciones de acuerdo con mi perfil fueron administrativos y financieros, de
estos el que mas puse a prueba fue el Ultimo ya que aprendi hacer proyecciones
con la implementacién de la herramienta financiera y considero es uno de los
aprendizajes que recuperd de esta experiencia. Profesionalmente observé la
necesidad de capacitarme y especializarme en un area como las finanzas y derecho

empresarial para mi formacion.

A partir de la experiencia de trabajar en una MYPE vy llevar a cabo un analisis y
diagndstico del entorno observe que tienen un potencial de crecimiento y que deben
contar con mas apoyos por parte de las instituciones para dar oportunidad al
comercio exterior. Una de las debilidades que note fueron la inexistencia de
registros y documentos formales, asi como una planeacién a base de objetivos que
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sean vistos sistémicamente, lo cual considero haber atendido con la participacion
de todo el equipo consultor beneficiando a la empresa y cada uno de sus

integrantes.

Los resultados fueron la implementacion de manuales organizacionales, de
procesos, venta y financieros que ayudaron a la empresa a tener claridad en sus
operaciones y trazarse objetivos que estuvieran alineados a su vision. La
comunicacién y la relacion entre las personas que integran a la empresa es ahora
sélida y todos se muestran seguros sobre el papel que ocupan en la empresa y las
responsabilidades que les corresponden. Reflexiono sobre el mundo laboral la
importancia de mantenerse actualizados en informacion del exterior para tomar las
oportunidades que beneficien al futuro de las organizaciones y para el desarrollo
profesional a través de cursos y experiencias de trabajo. También me ayudo6 a
reflexionar sobre las areas que necesito reforzar y a reconocer cuales son mis
fortalezas profesionalmente. De esta manera yo considero que puedo integrarme
mejor en diferentes condiciones de trabajo y lograr que se trabaje en equipo,

generando una cultura mas participativa.

Me encuentro satisfecha con mi aportacion al desarrollo de este proyecto habiendo
cumplido cada uno de los objetivos que se plantearon al inicio y durante la
intervencion de esta consultoria. Considero que los resultados que se obtuvieron
fueron mas alla de las propuestas tangibles ya que el cambio también se observo
en los empresarios quienes mostraron mas seguridad, liderazgo y decisiones menos
reactivas como se percibia al inicio de nuestra intervencion. Se percibe una empresa
y a unos empresarios mas competentes al enfrentarse al cambio.

Una de las principales responsabilidades que asumi y que ahora se planea adoptar
es la constante capacitacion de los integrantes de la empresa en cursos o talleres
gue ayuden al desarrollo profesional de las colaboradoras y de los empresarios tal
como el taller de competencias basicas de Excel. Me satisface haber cubierto la
necesidad de capacitarlos en una herramienta de uso diario que ayudara a la
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empresa a agilizar sus tareas a través de mis conocimientos de Excel avanzado y
me alegro observar el interés de las colaboradoras por superarse y subirse al barco.
Recomiendo totalmente esta experiencia porque como se nos dijo al inicio se toman
responsabilidades y decisiones profesionales que impactaran positivamente o
negativamente a la empresa poniendo en practica nuestras habilidades y
conocimientos. Se obtiene un analisis personal sobre las fortalezas y debilidades
que nos permite identificar las &reas de mejora para continuar con nuestra formacién

profesional y se desarrollan o refuerzan habilidades.

Por otro lado, el apoyo e integracion de todo el equipo de consultoria fueron los
principales factores que favorecieron al desarrollo de las propuestas. A través de
los distintos perfiles se formularon puntos de vista que ayudaron a integrar la

informacion y a complementar las habilidades personales.

Aprendimos a colaborar coordinAndonos a través del uso de recursos como
tecnologias de informacion. Entender la perspectiva del otro y dialogar las
diferencias sabiendo ceder para la mejor expresion del equipo. Entendimos a mayor
detalle como funcionan otras areas que no son las propias y desarrollamos
estrategias para vincular nuestras areas con el trabajo de los demas integrantes del
equipo. La comunicacién fue uno de los factores y atributos mas trabajados y que
ayudaron al desarrollo del equipo. El principal comportamiento que favorecio al
trabajo fue nuestra disposicion grupal de trabajar y apoyar al otro en sus propuestas
de mejora con la empresa, haciendo uso de las fortalezas de los demas integrantes
para cubrir nuestras debilidades.

Habiendo terminado nuestro proceso de consultoria determinamos que todas las
acciones que se lleven a cabo en el trabajo realizado con los empresarios necesitan
de un propésito y este debe de poder ser medido de una u otra manera para
garantizar un resultado que favorezca a la empresa. Al proponer un cambio en la
empresa debes hacerlo de forma estratégica, tomando en cuenta las demas areas
de la empresa para que haya una coherencia entre las propuestas y se beneficien
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mutuamente. A nuestro parecer las actividades realizadas dejaron un impacto
positivo medible en la empresa y en la actitud de los empresarios mostrando una
mejor disposicién y seguridad al enfrentarse al cambio. Al realizar un trabajo
profesional integro y ver los resultados obtenidos recibes una satisfaccion agradable
por haber colaborado en el proceso de cambio.

Creemos que, asi como los empresarios nosotros también desarrollamos nuestras
competencias y maduramos tanto profesional como personalmente durante el

proceso de consultoria.

Reflexiones en equipo

Aprendimos a colaborar coordindndonos a través del uso de recursos como
tecnologias de informacién. Entender la perspectiva del otro y dialogar las
diferencias sabiendo ceder para la mejor expresion del equipo. Entendimos a mayor
detalle como funcionan otras areas que no son las propias y desarrollamos
estrategias para vincular nuestras areas con el trabajo de los demés integrantes del
equipo. La comunicacién fue uno de los factores y atributos mas trabajados y que
ayudaron al desarrollo del equipo. El principal comportamiento que favorecio al
trabajo fue nuestra disposicion grupal de trabajar y apoyar al otro en sus propuestas
de mejora con la empresa, haciendo uso de las fortalezas de los demas integrantes

para cubrir nuestras debilidades.

Habiendo terminado nuestro proceso de consultoria determinamos que todas las
acciones que se lleven a cabo en el trabajo realizado con los empresarios necesitan
de un propdsito y este debe de poder ser medido de una u otra manera para
garantizar un resultado que favorezca a la empresa. Al proponer un cambio en la
empresa debes hacerlo de forma estratégica, tomando en cuenta las demas areas
de la empresa para que haya una coherencia entre las propuestas y se beneficien
mutuamente. A nuestro parecer las actividades realizadas dejaron un impacto
positivo medible en la empresa y en la actitud de los empresarios mostrando una
mejor disposicion y seguridad al enfrentarse al cambio. Al realizar un trabajo
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profesional integro y ver los resultados obtenidos recibes una satisfaccién agradable

por haber colaborado en el proceso de cambio.

Creemos que, asi como los empresarios nosotros también desarrollamos nuestras
competencias y maduramos tanto profesional como personalmente durante el

proceso de consultoria.
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V.

Anexos

Lista de anexos

1.

Estructura organizacional

1.1Manual Organizacional

Formacion de personal y clima laboral

2.1Sesién de integracion (ppt)

2.2 Sesion de competencias béasicas de Excel (ppt)
Ventas y Mercado

3.1 Manual de ventas

3.2 Lista de posibles nombres a la empresa (2 ppt)
Flujo de operaciones productivas

4.1 Manual de Operacion

Finanzas

5.1 Herramienta Financiera
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