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Resumen

En el siguiente documento elaborado por jovenes universitarios de diferentes
carreras como ingenieria industrial, arquitectura y administracién financiera, se
presenta y explica la metodologia y procesos que conformaron la consultoria

integral en una empresa distribuidora de equipo médico.

El objetivo de este proyecto es apoyar en alinear los esfuerzos de las diferentes
areas de la empresa para cumplir con su misioén y alcanzar sus objetivos y metas,

brindandoles diferentes herramientas que sean de ayuda para la organizacion.

Se realiz6 un analisis del entorno y del negocio, en el diagndstico se encontré que
hay diferentes visiones de cada miembro del consejo lo cual ha provocado un juego
de poder que esta creando una afectacion en los procesos de institucionalizacion
de la empresa, que va de la mano al crecimiento.

Después del analisis de la situacion de la empresa, se enfocd en la sistematizacion
de las areas funcionales con el fin de eficientizar los procesos internos y lograr una
comunicacion efectiva, como resultado el equipo realizé la estructura del area de
RH, documentacion de procesos y auditoria, estructura del area de mercadotecnia

y estrategias, herramientas para el analisis y difusion de la informacion financiera.

En los resultados de la implementacidn de estas propuestas pudimos observar que
la comunicacion entre el consejo mejoro bastante, al igual que la comunicacién de
trabajadores a empresarios y viceversa, se hizo mas efectiva, se creé conciencia
con los colaboradores, hay mayor difusion de informacion, se replanteo el costeo en

la empresa y cada area esta mejorando sus procesos de manera satisfactoria.



Introduccion

El proyecto Consultorias Universitarias MYPE, Se desarrollo de manera conjunta
entre el ITESO (Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Occidente) y la
empresa a Intervenir con los diferentes instrumentos técnicos, humanos vy
financieros, donde permitieron conocer el grado de institucionalizacion de la
compainiia, lo humanista y financiero que se encuentra. Lo anterior con un costo
accesible para el empresario de la micro y pequefia empresa (MYPE), con la
orientacidén hacia dar soluciones que mejoren la utilizacion de sus recursos y le

faciliten la toma de decisiones.

Esto con un objetivo principal del proyecto consistente en proporcionar a la MYPE
un medio para consolidar los procesos, a través de un modelo de consultoria, con

la intervencion de estudiantes universitarios de diferentes disciplinas.

De lo anterior la meta a alcanzar es por medio de la mejorar en los aspectos
cualitativos y cuantitativos de la empresa. Conscientes de la particularidad en la
compaiiia, la consultoria trata de establecer los puntos principales de apoyo a incidir
en cada area de la empresa, donde permite mejorar las condiciones de esta y
establecer posibles puntos de mejora con la finalidad de obtener beneficios en corto,

mediano y largo plazo.

Aspectos cualitativos.

. Mejora en los procesos de informacién y toma de decisiones (claridad y
oportunidad).
. Cambios en la motivacion del personal y su involucramiento en la empresa

(mejora del clima organizacional).

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

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).

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

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

segmentos y posicionamiento mas adecuado).

La Consultoria se lleva a cabo a través de las cinco etapas que se describen a
continuacion:

1. Levantamiento del prediagnostico: el cual pretende detectar como maximo
tres areas de la empresa en situacion critica que requieran ser intervenidas, asi
como aquellos indicadores que seran una clave en la medicién de los resultados,

en lo anterior participa el empresario con ayuda del consultor.

2. Elaboracion y validacion del diagnostico: en esta etapa se buscan los datos
e informacién necesarios para identificar la problematica y las causas que la

originan, dicho diagndstico es validado por el empresario.

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

de tiempo que se disponen.

4. 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.

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

proyecto.



L. Desarrollo del proyecto

1. Generalidades y contexto de la empresa

Es una empresa dedicada a equipo médico, en particular en equipo de

imagenologia, equipos de quirdfano y consumibles.

1.1 Ficha técnica y perfil del empresario

Datos generales de la empresa:

Nombre: Empresa distribuidora de

equipo médico.

Domicilio: Municipio de Zapopan,

Jalisco.

Tiempo de fundacion: 29 afos Forma juridica: Sociedad Anénima de
Capital Variable

Numero de empleados: Giro de la empresa: Compra, venta,

, , . reparacion, distribucion de equipo
6 de area técnica P quip

meédico y consumibles
6 de administracion
3 de ventas

1 de intendencia



Datos generales del empresario:

Escolaridad: Contador Publico

Experiencia previa: Ha laborado en las
distintas unidades de negocio de la
empresa. Cuenta con una maestria en

finanzas.

Datos generales del empresario:

Escolaridad: Ingenieria electrénica en

instrumentacion

Experiencia previa: Reparacion de

Equipo en la empresa

Datos generales del empresario:

Escolaridad: Lic. en Mercadotecnia

Experiencia  previa: Diplomado
Administracion De Negocios Eficaces,

Casa Cuervo (Ventas)



1.2 Historia de la empresa

Antes de comenzar con la empresa, los socios empezaron a trabajar en “Empresa
de ultrasonidos”. Después de afos, 2 amigos hacen la empresa un 12 de octubre
de 1989.

Hace 29 afos que se fundod, una empresa que comenzé dando servicio y asesoria
de equipo nuevo y reconstruido a varias empresas de toda la republica, incursionan
en el area médica y atendian las marcas mas comunes, empezd como persona
fisica y en 1999 tuvieron que cambiar a persona moral debido a su rapido

crecimiento.

Empezaron con un departamento de ventas, en el cual traian aparatos a México y
los vendian. Tuvieron varios altibajos ya que los socios se fueron saliendo de la
empresa y la deuda siguié incrementando solo con una persona al mando de la

empresa.

Después de dos afios que se saldo la deuda se presentd la oportunidad de distribuir
equipo marca AGFA, que en ese entonces era la competencia de Kodak. Se
empezo a vender mucho en GDL, y desde Sinaloa hasta Colima y fueron ganando

territorio, el 70% de los hospitales de Jalisco eran clientes.

Se posicionaron en la cabeza de proveedores, los clientes compraban no por la
marca de los aparatos, si no por el buen servicio. Hubo un momento en que AGFA
se volvio el representante del 80% del porcentaje del negocio, por lo que se tratd de
separar la imagen entre AGFA y la empresa y en 2012 se cambiaron logotipos, se
implemento el uniforme y se establecieron estrategias para tratar con esa situacion
y eliminar la sombra en la cual estaba la empresa. Con esto se buscaron otros
proveedores para diversificar sus opciones hacia los clientes, como General

Electric, Esaote, Steris, Barco, entre otros mas.

La organizacion cuenta con contratos de servicio para el software de la nube,
servicio de rayos por todas las modalidades a nivel Latinoamérica. Después de un
tiempo entraron con medios de contraste y campos estériles con AGFA, en donde

al final AGFA decidié retiralo porque no les funcionaba y no era un producto viable



para ellos, asi que debieron recurrir a otras opciones y BAYER empezé como siendo

proveedor.

Hasta el momento se esta implementando un nuevo modelo de negocios con
integradores, que consiste en venta, instalacion, capacitacion y servicio post venta.
Todo esto para poder darle todas las opciones al cliente para reducir la entrada de

la competencia.

La empresa tiene diferentes tipos de financiamiento como créditos con bancos y con
sus proveedores asi mismo tiene arrendamiento del equipo para poder continuar

con la venta de estos.

Cuenta con areas con Recursos humanos, IT, Aplicaciones, Ventas, Gerencia,
Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia, Técnicos, Atencién a Clientes e
Intendencia. Actualmente (septiembre 2018) cuenta con 16 personas en donde
todos colaboran en las funciones de la empresa, ya que no se tiene una division de

tareas para cada persona.

1.3 Entendimiento del negocio

Con mas de 29 afos de experiencia, es una empresa orgullosamente mexicana
dedicada a vender equipo médico de imagenologia, asi como consumibles. La
empresa cuenta con una mision, vision y valores, los cuales fueron establecidos

desde hace tiempo.

Se cuenta con 16 empleados de los cuales se tiene areas como recursos humanos,
mercadotecnia, servicios, aplicaciones, finanzas, contabilidad, logistica e IT. Con
base a estas areas se llevo a cabo una investigacion sobre el proceso general del

negocio.
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Macroproceso

Se presenta una representacion grafica donde podemos encontrar las actividades
gue son estratégicas, externas y de soporte, y como se relacionan entre ellos para

analizar qué es lo mas importante.

- Estrategia Corporativa
- Relacion con proveedores
Estrategia de relacion con
dientes
Estrategias finandieras
Consejo

- Entrega

- Atencion adientes
e

- Innovacion

m - Tiempo de respuesta en contingencia

CLIENTES
S3¥0Q3IIN0Yd

A continuacién, se muestra una descripcién visual de la descripcion del negocio. En
donde el cliente lleva a cabo su solicitud del pedido ya sea por una llamada
telefénico, mail, o una visita a la empresa. Para posteriormente tomar el pedido y
definir si es un producto o consumible, o un servicio; se realiza la cotizacién del
cliente cuando es un producto. El cual se revisa en almacén su disponibilidad o en
dado caso se llama a proveedor para solicitar el suministro de este. Seguido de la
determinaciéon de pago, de contado o en 30 dias la liquidacién, para después
entregarle el documento o ficha de pedido al area de empaque y embalaje. Se envia
el producto al cliente, en dado caso que sea consumible; se entrega el producto al
cliente, este mismo recibe el producto por ultimo se aprueba la entrega por parte del
cliente. En dado caso de que no sea lo que solicito se vuelve a corroborar que el

producto este en almacén para mandarlo. Cuando es un equipo se selecciona el

11



personal para instalar el equipo de la manera correcta, se llevan a cabo pruebas y
monitoreo del equipo adquirido por cliente y se lleva a cabo una capacitacién del

personal del cliente para la correcta utilizacion de este.

En dado caso de que sea un servicio lo que solicita el cliente se determina el tipo
de servicio que tiene el cliente, ya sea de pdliza o servicio. Se lleva a cabo la
cotizacién de este para poder determinar la calendarizacién y programacion del
servicio. Posteriormente se selecciona al personal para brindar el servicio, realizar

pruebas y diagndstico y ofrecer una solucion.

z :
v

Servicio
——————>
Producto/
Consumible
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1.4. Fundamentos estratégicos de la empresa

PROPUESTA DE VALOR

Definicidn: En cuanto a la propuesta de valor es el factor que hace que un cliente
decida por una u otra empresa, esto quiere decir que constituye una serie de
diferenciadores o ventajas que una empresa ofrece a sus clientes o consumidores.
La propuesta de valor se enfoca a un segmento de mercado por medio de una
mezcla de elementos adecuados a las necesidades del segmento al cual se

enfocaron.

Tiene su propuesta de valor que es “Empresa que da un servicio integral”, es decir
que no solo es instalar el equipo, sino que también es ofrecer el servicio de
asistencia a los Médicos u Hospitales cuando un equipo deja de trabajar. También
para asistir el equipo cuando se presenta alguna falla en el sistema que el software

deje de funcionar y esto no facilite que el cliente continuo con su labor. Ademas de

13



esto buscan también el estudiar los equipos para darle la mejor opcion al cliente y
que pueda aprovechar al maximo ese equipo que se le va a ofrecer. Con esto hace
que un solo proveedor, en este caso la empresa le da todo lo que necesita el cliente
para ponerle todas las opciones a su disposicidn ya sean productos de calidad,
softwares, cd’s, la nube o el servicio; de acuerdo con sus necesidades para asi

reducir la puerta a otros competidores.

Otra propuesta de valor que tiene es el ofrecer productos de calidad a sus clientes,
el tener siempre la ultima tecnologia que se encuentra en el mercado, el impulsar a
clientes con diferencia generacional para impulsarlos a utilizar lo nuevo que saben
que va a cumplir con sus expectativas. El siempre estar en la vanguardia de la
tecnologia es algo por lo cual caracteriza, porque el principal problema que se vio
cuando decidieron abrir la empresa es que habia una diferencia de afios en el
equipo de 30 afnos esto generando una puerta abierta para poder ingresar producto

innovador a México.

VENTAJA COMPETITIVA DE LA EMPRESA

Definicién: La ventaja competitiva de una empresa se trata principalmente es
cuando se tiene una ventaja unica y sostenible, por medio de esta se obtienen
mejores resultados y por lo tanto tener una posicibn competitiva en el mercado.
Puede abarcar desde liderazgo en costos en el mercado o diferenciacion, es decir

que las caracteristicas del producto sean unicas; entre otras mas.

La ventaja competitiva es la experiencia que tienen en el mercado con sus clientes,
ya que tienen 29 afos en el segmento de la venta de equipo médico y de servicio
de este. Busca constantemente ofrecerle un buen servicio al cliente con diferentes
garantias que se les ofrecen a los clientes, en donde puede abarcar desde servicio
las 24 hrs. del dia los 7 dias de la semana o solo 5 dias por 7 hrs. Ademas de esto
por la antigliedad que poseen en el mercado les da la ventaja de que conocen muy
bien a sus clientes y saben que productos son los que mejor le acomodan a cada

cliente.

Por otro lado, por el siempre hecho de llevar 29 afios en el mercado los clientes son
los que los buscan y no son ellos los que buscan a los clientes. (De cierto modo esto

es bueno porque quiere decir que a lo largo del tiempo la gente reconoce su buen

14



trabajo y los buscan, sin embargo, a la larga no es bueno porque no estan en busca
ellos de nuevos clientes ya que es mucho mas tardado que ellos vengan a ti a que

la empresa los busque.

ESTRATEGIA GENERICA

Definicién: La estrategia genérica son acciones que se alinean a las metas y
objetivos de una organizacion. La estrategia se puede enfocar en liderazgo de
costos, diferenciacion y enfoque. Esta ultima se refiere a que la organizacion se
enfoca a un segmento o varios del mercado, por los cuales excluye los demas. La
estrategia genérica va de la mano con la ventaja competitiva, porque ambas buscan
tener una posicion competitiva en el mercado para poder cumplir con los objetivos

y metas.

Para la organizacion una de sus estrategias genéricas es en enfoque, es decir solo
seleccionar un nicho del mercado especifico en este caso son los Médicos y
Hospitales. Su estrategia es participar en el mayor numero de congresos que se les
permita, ya que es ahi donde los médicos asisten y donde los médicos y la empresa
pueden tener el conocimiento de las nuevas tecnologias, asi como el darse a

conocer que asisten a esos eventos.

Por otro lado, también buscan tener representacion en la Camara de Comercio y en
el colegio de Radiologia, en donde dan capacitacion para obtener mercado ya que
asisten médicos a los cuales se les vende el equipo. Por otro lado, también cuentan
con un programa de apoyo de imagenologia, para realizar una demostracién del
equipo y atraer a posibles clientes que puedan comprar sus productos y servicios.
Ademas de esto que buscan tener presencia tanto en Jalisco para atender y atraer
posibles clientes de estados aledafos, como el tener vendedores en Culiacan que
se encarga también de Sinaloa y Sonora; asi como un distribuidor en Tijuana que

se encarga de todo Baja California Norte.
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1.5 Analisis del entorno

Tabla resumen del analisis del entorno

Variable

Incremento del PIB

Oportunidad

Porque quiere decir que
los ingresos per capita
estan proyectados a que
incrementen para finalizar
el 2018, ya que se esta
buscando que se llegue a
un 7% del PIB en el sector
salud, en donde puede
representar una
oportunidad en cuanto a
que los empresarios ©
médicos decidan adquirir
Esto

equipo  nuevo.

generando mayores
ingresos a la empresa por
la inversion que busca el

sector salud.

Amenaza

Aspectos econémicos: ‘

Precio del Doélar contra el
Peso

En cuanto al precio del
dolar se proyecta que va
a tener altas y bajas
durante el siguiente afo,
2019,
incertidumbre del tratado

esto por la

de libre comercio y la
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Aspectos

socioculturales,

demograficos

ambientales:

Basura tecnolégica

entrada de un nuevo
presidente a Meéxico.
Generaria altas en los
precios por parte de
proveedor en la venta de
sus equipos y afectando a
a la empresa

distribuidora.

Actualmente  con el
cambio tecnoldgico que
va tan rapido creando un
circulo de compra vy
desecho en velocidad
mayor a lo anterior esto
ocasiona que se tenga
equipo de obsoleto en
donde al final se podria ir
a la basura todo el equipo
o] ciertas piezas,
generando un impacto
ambiental por la gran
cantidad de basura que

genera.

Plasticos

El plastico es una
amenaza porque va a
llegar un momento en el
que su Gel para
ultrasonidos no se pueda

envasar en plastico, por
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Aspectos politicos,

legales y

gubernamentales:

cantidad de

hay vy
lo dificil que es que se

la gran

basura que

degrade, van a tener que

buscar una
segunda opcion de
base ecolégica que  no

dafe el producto.

Aspectos

tecnolégicos:

Es afirmativo ingresar al

mercado, con el cambio
tecnologico que se tiene 'y
sumado al plan nacional
de salud, que establece
las mejoras en el sector.
Donde desencadena la
necesidad del producto y

el mercado potencial.

El pago de las facturas,
al ser el sector mayor el
Gobierno, es la tardanza

de este.

Y la corrupcion latente en

el sector publico.

Industria 4.0 (La Nube)

Es

que como ellos trabajan

una oportunidad ya

con equipo el cual puede
estar conectado a la red
les abre una puerta que
ya estan aprovechando

el implementar la Nube
enla empresa para que
de

manera rapida la informa

se tengan
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cion de los pacientes y en
dado caso se pueda
hacer una
consulta telefénica en

donde ambos tengan los

resultados.

Aspectos de competencia:

Proveedores — Tipo de
pago

La amenaza que corre
ante los proveedores es
en este caso el tipo de
pago ya sea por medio de
crédito a proveedor,
financiamiento o]
arrendamiento, en donde
se puede ver afectado
cuando el proveedor le
exige una fecha de pago
o el pago inmediato o en
dado caso el retiro de

suministro a la empresa.

Proveedores -Poder de
negociacion de

proveedores

Otra amenaza es la
representacion

porcentual que tiene un
proveedor en la empresa
en donde en cualquier
momento tiene el poder
de retirar la distribucion

con la empresa.

También una debilidad

con la que cuenta la
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Compradores -

Innovacién y Servicio

La empresa tiene una
oportunidad en el como
ofrece su servicio y la
busqueda de innovacién
de productos emergentes
en el mercado. Busca
estar siempre al dia con
el equipo mas innovador
para darle la mejor
solucién y la que necesita

la empresa o el médico.

empresa es que el
principal proveedor es
que si en cualquier
momento el proveedor

decide no venderles mas
perderian un gran sector
de mercado del lado

occidente.

Compradores - Entrega
de Consumibles

Buscan surtir junto con

sus productos sus

consumibles como
pelicula radiografica,
de

entre otros. Esto con lleva

medios contraste,

a que ademas de sus

productos ofrecen sus
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consumibles abarcando

mas mercado.

Nuevos competidores -
Oferta de

Chinos

Productos

Los nuevos competidores

que entran con producto
chino al mercado medico
son de los pocos que
duran en este segmento,
esto generando una
propuesta de valor para la
empresa en donde se
entrega producto de alta

calidad y genera mayor

confianza a sus clientes.

Rivalidad entre

competidores actuales

Rivalidad entre Esto genera una

competidores - amenaza el hecho de que

Competencia en la se tenga competencia en

Region la regidn porque se tiene
una constante lucha
desleal de competencia,
es decir en busca de
clientes de la empresa
por parte de la
competencia.

Rivalidad entre Es amenaza porque los

competidores - Lucha de clientes se basan en

precios precio esto generando
que, si la competencia
sigue con esto, puede
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generar pérdida de
clientes para la empresa
o bancarrota de Ia

competencia.

Rivalidad entre Consideramos como
competidores amenaza por la constante
lucha que se tiene desde
un principio de
competencia desleal.

Producto Sustituto Producto sustituto para
la distribuidora es un
equipo de escaneo, que
se utiliza en el area
médica de urgencia en
donde solo se necesita
como una “‘camara’, en la
cual no se necesita que el
paciente se mueve para
poder tener una imagen

de rayos x de su cuerpo.

Diamante de Porter
Se llevo a cabo un grafico de acuerdo con el analisis de las variables de

competencia que se investigaron con el empresario, se muestra a continuacion el

diamante de Porter. En donde se analiza como cada fuerza impacta en la empresa.
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Proveedores
- Tipodepago:
- Crédito
- Financiamiento
- Arrendamiento
- Representacion porcentual de
proveedor

Conclusiones

Productos Sustitutos:
- Equipo de escaneo

\F}

\

Rivalidad entre competidores

actuales:

- Rivalidad entre competidores
desleal

- Lucha de Precios

.U»

Nuevos Competidores:
- Oferta de Productos Chinos
- Competencia de la Region

é

Compradores:
- Calidad en Productos
- Innovacion
- Consumibles de Suep

Como conclusion podemos decir que de acuerdo con todo el analisis que se hizo

sobre la competencia, el entorno y sus clientes podemos decir que la empresa tiene

que tomar en cuenta muchos aspectos. Principalmente la competencia, ya que

como lo pudimos observar en el diamante de PORTER el principal problema es que

la lucha de precios es uno de los principales problemas que tiene, por otro lado,

también es el robo de la cartera de clientes por parte de sus competidores, y el

tiempo de pago de las facturas, dependiendo del cliente. Sin embargo, algo por lo

que caracteriza o caracterizaba a la empresa de acuerdo con sus clientes es la

constante busqueda de productos nuevos que estan saliendo en el mercado como

innovadores, y por otro lado el servicio personalizado a los clientes, con el fin de

encontrar el equipo que necesitan.
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2. Diagnéstico

2.1. Metodologia del diagnéstico

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

resultados en la empresa sujeta a este proceso.

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

maneras distintas:

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

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

ciertas areas especificas.

La primera forma presenta la ventaja de ser mas exhaustiva y de hecho puede
derivar en una verdadera reingenieria de la empresa, sin embargo, esto implica un
plazo mas prolongado para su realizacion y la 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 con los sintomas detectados previamente, los que en todo

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

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

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

Christopher Franco

Area de Recursos Humanos

Realice la implementacion de los instrumentos descritos en el siguiente parrafo. A
la par de ellos, pregunte al personal sus percepciones generales de la empresa y si
tenian algo en particular que decir. Preguntaba desde ;como veian las
instalaciones’, la percepciéon de la convivencia entre colaboradores y con los
clientes. Con el fin de conocer su sentir y que sugerencias tendrian de mejora,
aunque fueran pequefias o grandes. De lo dicho por el personal, discernir entre en
resultado de los instrumentos y lo expresado por el consejo, con el fin de crear un

diagndstico de la situacion de la compaiia.

Y en lo particular, de las preguntas hechas al personal, el motivo era saber como
estaba estructurada la empresa en el area de Recursos Humanos, y saber la
implementacion normativa y de comunicacion interna. Esto, para realizar el
diagndstico del area. Asi de hablar con el consejo, para conocer la situacion juridica
de la empresa, el clima laboral y normativa de Recursos Humanos. Con el motivo
de conocer la situacion administrativa y del ambiente laboral. De lo ultimo, como
percibian las acciones del personal en los intentos de mejorar en el ambiente de la
empresa. Lo expresado fue negativo, las intenciones de expresadas se tomaron
para mal, siendo que eran buenas. Se percibidé que los canales de comunicacion,

es un punto critico.

Se realiz6 la implementacion de tres instrumentos, dos encuestas sobre el ambiente
laboral al todo el personal, sumado a platicar que veian en la empresa, lo negativo
y positivo. El tercero, una encuesta de comunicacion interna al consejo, para

conocer el COMO comunican la informacién en la compaiiia.

Diana Lara
Realice una implementacion junto con mi equipo de diferentes instrumentos de
diagnodstico como entrevistas y encuestas que se les aplico a los empresarios y a

los empleados, en donde se les preguntaba desde el manejo del dinero dentro de
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la empresa hasta el clima laboral que se tiene en esta. Al mismo tiempo que se les
realizé la encuesta se busco interactuar con cada uno de ellos para poder obtener
diferentes perspectivas de lo que se nos comenté al principio del PAP por parte de
los empresarios, de los cuales se muestran en la seccion de “Instrumentos y

Formatos”.

Por mi parte se llevé a cabo una investigacion mas a fondo sobre el proceso que se
lleva a cabo en cuanto se toma una orden del cliente, asi como también las
actividades que deben de llevar a cabo cada quién y el a quien deben de presentar
sus acciones realizadas durante el dia. Por otro lado, se realizé un analisis de la
distribucion del almaceén, la distribucion de las areas ya que se tiene mucho espacio
perdido dentro de la empresa, también la organizacion en cada area de acuerdo con
todas las herramientas que se utilizan ya que se tienen herramientas de mas dentro

de ciertas areas en donde podria haber mejora.

Ximena Sahagun Lomeli Rodriguez
Utilizamos instrumentos los cuales se les aplico a los empresarios y empleados de
la empresa, con esto pudimos obtener informacion acerca del clima laboral,

mercadotecnia, produccién, comunicacion interna y finanzas.

Con los resultados que arroj6 la entrevista de finanzas pude analizar los aspectos
negativos y positivos que hay en esa area, y para investigar mas a fondo platiqué
con el gerente del area acerca de los procesos que llevaba y como lo hacia, cual
era el trato con proveedores, las lineas de crédito, cobranza y también solicite
estados de resultados, balance general y origen y aplicacién de los afos 2015,
2016, 2017 y lo que va del ano de 2018, en base a esto pudimos sacar los
indicadores financieros y dar un diagndstico, lo cual ayudo para realizar las
propuestas de mejora de esa area.

Los Instrumentos y los Formatos

Se llevo a cabo una investigacion sobre las diferentes areas implementando unos

instrumentos, con el fin de medir el cdémo esta cada area.
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A continuacion, los enunciaremos y se mostrara en imagen el instrumento:

CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

La D i0n de la estd muy i en la opinidn de su p: | a
unamademmwsdonnlmmlodos oomobmpafaomprenderlamqoradem
condiciones.

Por tanto, le rog nos a las diez preg que aa 6
cOoNn una equis las resp que 0 mas aj das a la
Marque una sola resp en cada preg . C con toda si idad y no deje de responder
ninguna pregunta.
Con objeto de que pueda exp con la maxi , este o i0 es andni por lo
que le rogamos que no firme ni indique su ni dep No si hacer
alguna observacion, puede ibirla al final del
SENTIDO DE PERTENENCIA
1. ¢ Cree usted que esta empresa es un buen sitio para trabajar, comparandola con otras empresas
que usted conoce?

1. Esuna de las mej que

A Esmpooomorqoohmayom
3. Mas o menos, es igual que todas.
4. Es un poco peor que lo comriente.
5. Esunade las peores que conozco.

SENTIDO DE PERTENENCIA
2. ¢Se iria usted a jar a otra , SUpPONK que le pag igual y que pudiera
desempenar el trabajo que le oﬁoaeran?
1.  Inmediatamente.
2.  Muy probablemente.
3.  En algunos casos, si.
4. Lo pensaria mucho antes de irme.
5.  Decididamente, no.
IMAGEN
3. ¢ Cree que la Direccion hace lo que puede para mej las del p ?
1. Sinceramente, si.
2. Se preocupa bastante.
3. Hace lo comiente. No mucho.
4. Hace poco en este sentido.
5.  No se preocupa.
IMAGEN
4. ¢ Piensa que otras empresas tratan a su personal mejor que ésta?
1. Si, todas,
2. Bastantes.
3. Algunas.
4. Muy pocas.
5. Ninguna.
ORGANIGRAMA
5. ¢ Cree que si cumple bien con su trabajo, mejorara su posicion en la emp ?
1. Si
2. Eslo probable.
3.  Seguiny como.
4. Es poco probable.
5. No. Aqui es initd aunque se cumpia bien con el trabajo.

Ilustracion 11.- CUESTIONARIO CLIMA LABORAL
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ORGANIGRAMA Relaciones interpersonales
6. ¢ En que relaciones esta con su jefe inmediato?

1.  Excelentes.

2. Buenas.

3. Corrientes.

4. Un poco tirantes.
5. Desagradables.

ORGANIGRAMA relaciones interpersonales o comunicaciéon
7. ¢Le consulta su jefe en asuntos de trabajo?

1.  Nunca.
2. Parece que le molesta discutir los asuntos con los colaboradores.
3. Alguna vez me consulta algo.
4. Cambia impresiones conmigo a menudo.
5.  Suele tomar en consideracion lo que le digo.
ORGANIGRAMA

8. Si dependiera de usted, ¢ haria las cosas de forma diferente a lo que le dice su jefe?

Casi siempre las haria de otra manera.

Cambiaria bastantes cosas muchas veces.

Haria ligeras modificaciones muy a menudo.
Pocas veces tendria que cambiar cosas de detalle.
Casi nunca tendria que cambiar sus planes.

NbON =

ORGANIGRAMA relaciones interpersonales
9. ¢ Le aprecia su jefe en todo lo que vale?

1.  No. En absoluto.

2. No me aprecia en todo mi valor.

3. Aveces es un poco injusto conmigo.

4. Me estima en lo que valgo.

5. Me estima en mas de lo que valgo.
ORGANIGRAMA

10. ¢ Cree que su jefe trata de ayudarle a mejorar en la empresa?

1.  Francamente, si.

2. Por lo general, tiene voluntad.

3. Me ayuda sin con ello no se perjudica.

4. No hace nada para ayudarme.

5. Le molesta que prosperen sus colaboradores
Gracias por su colaboracion.

llustracion 2.-Diagnostico de Comunicacion Interna
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EVALUACION DE LAS COMUNICACIONES INTERNAS

Responda a las preguntas que aparecen a continuacion utilizando una escala que vadel a 5, en
Ia que:

5 = Sf, de forma excelente. 1 = NO, no existe, no se conoce el concepto.

Si la situacién de su empresa no se corresponde con ninguna de esas evaluaciones extremas, elija
el nimero intermedio (2, 3 0 4) que mejor responda a la realidad de su organizacion.

1 (Se gestionan en la empresa las relaciones con el personalpormedio S 4 3 2 1
de una combinacion de las técnicas de gestion de recursos humanos,
los enfoques del marketing y las relaciones publicas internas?

2 (Participa el drea de marketing en el disefio de las actividades de 5 4 3 2 1
motivacion del personal con el fin de hacerlas mas “vendedoras” y
estimulantes?

3 (Podria usted afirmar, sin temor a dudas, que el personal comparte 5 4 3 2 1
plenamente los objetivos de la organizaciéon?

4 (Se le ha dado a todo el personal informacién amplia sobre aspectos 5 4 3 2 1
como las metas, planes y objetivos de la organizacién; las actividades
y proyectos en curso de ejecucidn; los temas conflictivos o importantes
del dmbito empresarial; y similares?

5 ¢(Se mantienen en la empresa mecanismos de comunicacion formales S 4 3 2 1
y periédicos con el personal?

6 (Se considera de vital iImportancia la informacién que se obtienede 5 4 3 2 1
los colaboradores y clientes?

7 Sila empresa decide no informar sobre ciertos temas, ¢seinformaal 5 4 3 2 1
personal sobre las razones del silencio (confidencialidad, espera,
secreto empresarial, riesgo de filtraciones, etcétera), en vez de dejar
que surjan y se propaguen los rumores?

8 (Se utiiza en la empresa la comunicacion intema y la S5 4 3 2 1
retroalimentacion para mejorar los otros tipos de comunicacion
empresarial?

9 ¢Son conscientes los niveles de mando de la empresa de lafuncion 5 4 3 2 1
que cumplen como punto central del sistema informativo de la
empresa?

10 (Estimulan los niveles de mando el surgimiento y desarroliodeamplias S 4 3 2 1
y sinceras comunicaciones horizontales entre todas las dreas de la
empresa (por ejemplo, reuniones, equipos de trabajo, proyectos
conjuntos, y similares)?

11 Si un empleado operativo obtiene una informacién sobre los clientes, 5 4 3 2 1
¢sabe con precision a quién debe informar?

12 (Existe en la empresa una via formal para canalizar las informaciones S 4 3 2 1
que obtiene el personal operativo?

13 (Existe en la empresa un mecanismo formal para que los empleados 5 4 3 2 1
sometan sus ideas y sugerencias (por ejemplo, buzén de sugerencias,
concursos de ideas, etcétera)?

14 (Existe en la empresa suficiente conciencia sobre las barreras que 5 4 3 2 1
podrian estar obstaculizando las comunicaciones internas?

Ilustracion 3Evaluacion de comunicaciones internas



ESTRUCTURA ENCUESTA CLIMA LABORAL

s § Productividad Trabajo Decente
Compromiso = Motivacién | Aprendizaje Comunicacién = Participacion | SST  Compensacion | Bienestar Relacién
en Laboral
g Trabajo
Individual Individual
Preguntas 1 -2 Preguntas 3-10
Grupal Grupal
Preguntas 11-12 Preguntas 1320
Organizacional/ Empresa Organizacional / Empresa
Preguntas 21-22 Preguntas 23-30
Preguntas:

Individaal:

Mi pacsto de trabojo ¢s interesante y desafiante

Me sionto orgulloso de trabajar co csta cmpeesa

Aprendo 10dos 1os dias meporas formas & hacer ¢l trabogo

Pucdo comumicar mis sdades a las p wdicadas para atenderlas
Pucdo mnfluir cn las docisiones gue s¢ Loman oo mi arca

Pucdo hacer mi trabajo de mancra scgura y comoda

Me sicoto reconocado on of trabapo

Me satisface la calidad de os servicios bisicos (agua potable, sanitancs, vestidores, comodor)
Pucdo combinar ¢l tiempo dedicado al trabajo, Mhyanmw
0 Pucdo cxpeesar abicrtamentc mis puntos 3¢ vista a compaiicros y jefes

Grupal-Interporsonal:

11, Hay un ambicoic d¢ compromiso ¢n mi grupo de trabajo

12. Recibo contimmmente retroalimentacidn de mi jefc sobre mi descmpeilo

13 &mhduﬂonwy&mcﬁmuﬂuaw

14, Los jefes'd: Ccomunican oportunamente las dades de b empresa

15, Mi grupo de trabajo propoas soluciones a problemas y las lieva a cabo

16. Para bos jefes'directivos antes del cumplimionto de las mctas de produccion ostd la imsogndad el trabajador
17. Hay rocomocimicnto a mi grupo de trabajo al superar las metas csperadas

I8, En ma trabajo mc acosan y'o me intimidan

19. Las tarcas co mi drca de trabago las pecden realizar indistintamente wn bombee 0 una mucr
20. A mi pefe le interesa mucho 1o gue pensamos

ORXNPAL N -

21, Las reglas y Jos sistemas de la empresa s¢ adaptan ficilmente a los cambios roquendos
22. En la cmpeesa bay un ambacaic abecrto a la crcatividad de los trabajadores y conpleados
23. Hay ticmpo, recursos y retroalimentacidn para ¢l apreadizaje-capacitacion del personal
24. Los valores, objctivos y mctas & ks conpecsa soa bicn comunicados

25, La empeesa promucva la coop dn entre ¢l personal y apeecia los aportes de mejora
26. La empresa ¢ preocupa de que las condicionss & trabago scan soguras

27. Se¢ comparien los beneficios con ¢f personal cuando los resultados superan las motas
25 La empeesa contrata personal con capacidades diferenecs

29. En la conpresa s contrata personal sin distingsdn de géncro (hombees-mujeres)

30. La cropresa o boocsta al cumplar con Jos acucrdos geocrados con ¢l porsonal

{lustracion 4.-Estructura integral clima laboral

30




Test de administracion empresarial

De las siguientes preguntas, sefiale honestamente la opcion que mas se
acerque a la forma en que opera en su negocio donde:

« A, Significa que el aspecto funciona adecuadamente.
« B, Es un aspecto que funciona bien, pero es susceptible de mejorar.
« C, Es un aspecto que ocasiona o puede ocasionar problemas a futuro.
1. Existencia de estructura interna de la empresa.
A) La empresa cuenta con una estructura definida y por escrito
B) La empresa cuenta con una estructura definida, pero ésta no esta por escrito
C) La empresa no cuenta con una estructura definida
2. Conocimiento de la estructura interna

A) La estructura interna es conocida por todos los empleados de la empresa
B) La estructura interna es conocida unicamente por los principales empleados
C) La estructura interna es conocida inicamente por una persona

3. Funciones o actividades de los empleados

A) Las funciones las conoce el personal de forma clara y especifica

B) En ocasiones existe confusion entre lo que tienen que hacer los empleados
C) No estan bien definidas las funciones y actividades de los empleados
4. Procedimientos

A) Existen por escrito los procedimientos de la empresa

B) Algunos procedimientos se encuentran por escrito

C) No existen por escrito los procedimientos de la empresa

5. Duplicidad de funciones

A) No existe duplicidad de funciones entre el personal

B) En ocasiones se presenta duplicidad de funciones

C) Existe duplicidad de funciones

6. Delegacion de funciones en la empresa

A) El empresario delega las funciones entre el personal
B) El empresario en ocasiones delega funciones en personal de confianza

Llustracion 5.-Test de administracion empresarial
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Esta prueba tiene como objetivo medir como esta su empresa en el area de
mercadotecnia.

De las siguientes preguntas, sefiale honestamente la opcion que mas se acerque
a la forma en que opera en su negocio donde:

« A, Significa que el aspecto funciona adecuadamente.
« B, Es un aspecto que funciona bien, pero es susceptible de mejorar.
« C, Es un aspecto que ocasiona o puede ocasionar problemas a futuro.

1. Conocimiento de la tendencia del mercado

A) Conoce la tendencia de su mercado

B) Tiene una idea de la tendencia de mercado

C) Desconoce la tendencia del mercado

2. Caracteristicas del cliente

A) Tiene identificada las caracteristicas de sus clientes

B) Tiene identificada algunas caracteristicas de sus clientes
C) Desconoce las caracteristicas de sus clientes

3. Segmentaciéon de mercado

A) El segmento de mercado es el adecuado para los productos de la empresa
B) El segmento de mercado es el adecuado para algunos productos de la empresa
C) El segmento de mercado no es el adecuado para los productos de la empresa

4. Negocio principal

A) Conoce la mezcla de ingresos y utilidades de sus productos

B) Conoce la mezcla de ingresos y utilidades de algunos productos

C) Desconoce la mezcla de ingresos y utilidades de sus productos

5. Preferencia de los clientes por el producto y/o servicio

A) Conoce las razones por las que prefieren sus productos y/o servicios

B) Tiene idea de por qué prefieren sus productos o servicios

C) Desconoce la razén por lo que prefieren sus productos y/o servicios

6. Metas de venta

A) La empresa tiene metas claramente definidas sobre las ventas que espera

realizar en un periodo determinado
B) La empresa tiene una idea aproximada de las ventas que espera realizar en un

Ilustracion 6.-Test de evaluacion mercado
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Test del area de produccion

Esta prueba tiene como objetivo medir como estan los parametros de su
negocio en el area de produccion/comercializacion.

1. Planeacion de la producciéon

A) Las actividades de produccion son planeadas permanentememe

DA\ Fa dlacconmn mmmn'immmsn nom olmcn oo Lo b Mo dao womd iomnih o

ojn ulguuao OCasSivines 53¢ pianicaiil ad> aulwuauva uo PIWUWNII

C) No se lleva a cabo ningun tipo de planeacion
2. Proceso de producciéon o de servicios

A) Es légico y funcional
B) En ocasiones presenta cuellos de botella
C) Frecuentemente presenta problemas y es deficiente

3. Control de procesos

A) Se tienen medios de control en los procesos

B) Se cuenta con algunos medios de control en los procesos

C) Se carecen de medios de control en los procesos

4. Control de calidad

A) El producto se apega a las especificaciones del cliente

B) El producto se apega a algunas especificaciones del cliente

C) El producto no se apega a las especificaciones del cliente

5. Costos de produccion

A) Los estima con base a un sistema de costos

B) No siempre aplica un sistema de costos

C) Estima los costos con base a la experiencia e intuicion

6. Registro de almacén

A) Permanentemente se registran las entradas y salidas de almacén
B) Ocasionalmente se registran las entradas y salidas de almacén
C) No se lleva a cabo ningln tipo de registro

7. Administracion de los inventarios

Hlustracion 7.-Test del area de produccion
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Test empresarial de recursos humanos

Esta prueba tiene como objetivo medir como esta su empresa en las relaciones
con su personal.

De las siguientes preguntas, sefale honestamente la opcidon que mas se
acerque a la forma en que opera en su negocio donde:

« A, Significa que el aspecto funciona adecuadamente.
« B, Es un aspecto que funciona bien, pero es susceptible de mejorar.
« C, Es un aspecto que ocasiona o puede ocasionar problemas a futuro.

1. Perfil del puesto

A) Se tienen definidas claramente las actividades a desarrollar en los puestos
B) Se tienen definidas algunas de las actividades que deben ejecutarse en los
puestos

C) No cuenta con actividades definidas que deben desarrollarse en los puestos

2. Reclutamiento de personal

A) Tiene identificadas las fuentes de reclutamiento
B) Conoce algunas fuentes de reclutamiento
C) No conoce fuentes de reclutamiento de personal

3. Seleccion de personal

A) Aplica un proceso de seleccion de personal
B) Aplica algunos mecanismos de seleccion de personal
C) No cuenta con un proceso de seleccion de personal

4. Formalizacién de la relacién laboral (Contrato y RIT)

A) La relacién se encuentra formalizada
B) La relacion se encuentra medianamente formalizada
C) La relaciéon no se encuentra formalizada

5. Necesidades de capacitacion

A) Se cuentan con mecanismos para determinar si el personal tiene las
habilidades y conocimientos para desempefiar el puesto

B) Se determinan si el personal tiene las habilidades y conocimientos para
desempeiiar su puesto con base a la observacion

llustracion 8.- Test empresarial de recursos humanos
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Test paramétrico de las finanzas en su empresa.

Esta prueba tiene como objetivo medir como estan los parametros financieros
en Su negocio.

1. Registros contables

A) La empresa realiza registros contables todo el tiempo
B) La empresa realiza registros contables solo en algunas ocasiones
C) La empresa no realiza registros contables

2. Informacién financiera en la toma de decisiones

A) La empresa toma en cuenta la informacion financiera en la toma de
decisiones

B) Sélo en algunas ocasiones la empresa utiliza la informacién financiera en la
toma de decisiones

C) La empresa no utiliza la informacién financiera en la toma de decisiones

3. Costos y gastos de operaciéon

A) La empresa lleva registros y clasifica los costos y gastos operativos en que
incurre de manera continua

B) La empresa lleva registros y clasifica los costos y gastos en que incurre de
manera esporadica

C) La empresa no cuenta con registros de costos y gastos de operacion

4. Origen de los gastos de operacion

A) Separa los gastos personales de los originados por la empresa

B) En ocasiones el empresario no separa los gastos personales de los
originados por la empresa

C) Mezcla los gastos personales con los de la empresa

5. Utilidades

A) La empresa presenta utilidades

B) La empresa tiene utilidades bajas

C) La empresa tiene pérdidas en la operacion o bien, desconoce si tiene
utilidades y/o pérdidas

6. Clientes

Hlustracion 9.-Test paramétrico de las finanzas en su empresa
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2.3. Descripcion de la situacion de la empresa

A continuacion, los enunciaremos y se mostrara los resultados que los instrumentos

arrojaron:

1.- Recursos Humanos

En esta area se percibié que no se tiene la documentacion es incompleta en los
procesos de esta. Los canales de comunicacion interna son informales y deficientes
por ende se mandan mensajes poco claros, distorsionados, generan confusion en
el personal. Sumandole a lo anterior la linea de mando no esta definida, se expresa
en el punto siguiente, hay duplicidad de jerarquias, puestos, tareas y retrabajos en

algunos puestos de la empresa.

Ademas de no existir indicadores de desempeio para el personal y objetivos poco
claros de los mismos. la retroalimentacion es negativa, no tanto por la forma, sino
por que en ocasiones no se da, falta retroalimentar a los empleados, que

desencadena un reconocimiento condicionado y subjetivo.

Se realizo una prueba de Recursos Humanos con el objetivo de medir como esta

las relaciones del consejo con el personal, resultando en lo siguiente:

(puntaje maximo 42, por cada uno el maximo 3)
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Test de RH

Donde se percibe que el mayor puntaje por cada una es 3 puntos en cada uno. Nos

refleja la perspectiva

Del mismo, se realizé la grafica individual con el consejo, para ver la perspectiva

individual, del COMO se percibe la situacion:

Entrevista al personal al Al
términode larelacion
laboral, 3

2
Comisionesdeseguridad e
higiene, 3

\

Seleccion de personal, 2
Ambientedetrabajo, 1

/

Rotaciondepersonal, 3

Incentivos al personal, 1
Prestaciones al personal CaGacKaciEn S
(Aspectolegal), 3 packacon,

Experienday conocimientos
del personal, 3

Perfil delpuesto, 2 Reclutamientode personal,
\ Formalizacion de larelacion
laboral (Contrato yRIT), 3

Evaluacion del desempefio, Necesidadesde
1 capacitacion, 1
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Comisionesde
seguridad e higiene, 3

Ambiente detrabajo,
2

Eduardo

Entrevista al personal
altérminodela
relacion laboral, 1

Perfil delbuao,_1]

Rotacionde personal,
3

Prestacioﬁsﬂ
personal(Aspecto
legal), 3

Comisiones de seguridad

ehigiene, 3

Prestaciones al personal
(Aspectolegal), 3

Experienday
conocimientos del
personal 3

Entrevista al personal al
términode larelacion
laboral, 3

Ambientedetrabajo, 2|

Rotacionde personal, 2

J

Incentivos al
personal 1

Alfredo

&rﬁl delpuesto, 2

Experienday
conocimientos del
personal 2

Seleccion de

|
Evaluadiondel

' | desempefio, 1 [?apacitacién,z

Incentivos al personal, 1

Reclutamientode
personal 2

i Formalizacién de la
| reladonlaboral

(ContratoyRIT), 2

| e ————]
. Necesidadesde
capacitacion, 2

Reclutamientode
i_ personal 2

Seleccion de personal, 2

Formalizacionde la

—
=—__ Necesidadesde

capacitacion, 2

Capacitacion, 3

reladion laboral (Contrato
yRIT),3
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Angel

Entrevistaa

Comisionesde personalaltermino
seguridad e higiene, de larelacion Reclutamientode
3 aboral, 2 personal 2
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o
)
]
-
Q
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_1
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Q
3
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w &

©

Prestacionesa
. Experienday
personal(Aspeco
g conocimientos de
egal), 3

- Nere =l 2

personal £

Donde se ve reflejado la percepcion individual de cada punto y siendo el maximo

puntaje 3 por cada una.

2.- Gestién

Se tiene la estructura formal de las funciones organizacionales y las facultades de
los miembros estan difusas. Se tiene los puestos, pero sin una descripcion clara del
puesto y las funciones limitadas, asi como es la comunicacion interna para ciertos
asuntos. su estructura es débil, esto por el ambiente laboral que se tiene en el

momento

Para tener un paramétrico del como esta se la situacion del area se aplico un
instrumento de medicién, Test de administracion empresarial, con el fin de poder

medir el area en diferentes aspectos.

En la grafica nos muestra sus fuerzas y debilidades del area, del como se encuentra

la situacion:
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Test de administracion empresarial
1. Existenciade

estructura interna de
12. Vida de laempresa laempresa.,, 6
a futuro (Prevision), 5

2. Conocimientode la
estructurainterna, 6

3. Funcioneso
actividades de los
empleados, 6

11. Canalesde
comunicacion, 3

10. Tomade
decisiones, 7

4. Procedimientos, 4

9. Evaluadondel

cumplimiento de
objetivos, 1

5. Duplicidad de
funciones 1

6. Delegacion de
funcionesenla
empresa 2

8. Asignacionde
objetivos, 1

7. Objetivosgenerales
de laempresa, 7

(puntaje maximo 36, por cada uno el maximo 3)

La siguiente grafica nos muestra la persecucion de cada miembro del como ve el

area, siendo el puntaje mas alto 20 puntos:

Test Adm Empresarial Consejo

EDUARDO, 6

1A, 11 ANGEL, 10

ALFREDOPAPA, 11 ALFREDO.R.,11
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3.-Area de Marketing

En el area se encontrd con una estrategia de marketing reducida, con el
desconocimiento de propuesta de valor de la empresa, con las prospecciones de
ventas discontinuas y atados a los clientes ya cautivos o de afos. Sus funciones de
marketing limitadas, un servicio al cliente descuidado que desencadena un servicio
postventa ineficaz y que la imagen de la empresa se carezca y manche de mala

reputacion.

Se aplicaron un instrumento para medir la operacion en el area de marketing en la

empresa, siendo el resultado de evaluacion:

Estrategias de MKT General

23.-programade contigenda

22.-mecanismodecontrol, 9

ssdeartenativas, 4

8.-definen losterminos

financieros, 4

9.-objetivos, metasy fechas, 7

despuesdeunin 12
ESPUE G“Jn‘ : 13.- preven laimplatacion de

estrategias 8 R

Que nos refleja el estado del manejo de esta, sus fortalezas y debilidades, segun la

vision del area.

Este grafico representa la percepcion particular del consejo sobre la estrategia de

marketing:
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Estrategias de MKT

ANGEL, 38

4.-Area de Finanzas y Contabilidad

Se encontré dependencia con las lineas de crédito con proveedor y bancos. Asi
como un desconocimiento de estado financiero para toma de decisiones. Los
presupuestos empiricos, una ineficiencia del manejo de caja chica, asi como
liquidez baja por la cartera y stock que deben tener por el flujo ineficiente del
proveedor. Su planeacién financiera a corto plazo que deja poca maniobra para la
toma de decisiones, esto sumado a los reportes inconstante al consejo de la

situacion financiera.

Se implementd un instrumenté de prueba paramétrica de las finanzas en la

empresa, esta para conocer el estado del manejo de la informacion:
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1. Registroscontables, 4

Test paramétrico de las finanzas

2. Informaciénfinancieraen
latomadedecisones 2
10. Valordelaempress, 1

9. Presupuesto deingresosy

egresos, 3 3. Costosygastosde

operadon, 3

4. Origen de losgastos de

8. Cuentaspor pagar, 3 operadon, 3

7. Liquidez, 3 5. Utilidades, 3

6. Clientes, 3

De lo anterior, se implementd otro instrumento para tener conocimiento sobre la

informacion financiera de la compania del fundador y gerente de finanzas.

Test paramétrico de las Finanzas

ALFREDO JR.

5.- Operaciones (produccion)

En el area de Operaciones, Se percibe que la logistica/distribucion en la planta es
inapropiada por la ubicacion de los almacenes y la distancia que tienen cada uno

de ellos, aunque es légico el acomodo, por el espacio que se tiene. Otra es las
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condiciones de trabajo, inadecuadas por la distribucibn de espacio y la
desorganizacion en el lugar del trabajo, la operacién reactiva, no planeada,

retrabajos y cuello de botella en procesos de distribucion de trabajo vy

desaprovechamiento de herramientas de “Gestién de relacion con los clientes’
(CRM).

El siguiente grafico, muestra el manejo del area, se realizé una prueba del area de

Servicio (operacion):

Operaciones

1. Planeacionde la
produccion, 5 2. Proceso deproducciono de

servicios, 2

12. Maquinariay equipo,

13. Mantenimiento, 2

3. Control deprocesos, 4

11. Capacidaddela
maquinariay equipo, 6

4. Control decalidad, 6
5. Costosde produccion, 3
10. Seguridad en el area

detrabajo, 7

6. Registro dealmacén, 6

— 7. Administracion de los
9. Espacio en lasareasde rventarios. 4
trabajo, 8 8. Proveedoresde materia

prima, 7

En la siguiente grafica, muestra la percepcion particular del consejo del area:
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Operaciones Individual

ANGEL, 2:

[y

6.- Comunicacion Interna
Otro problema que se detectd en la empresa es el método de comunicacion de la

empresa en lo horizontal y vertical, se detectdé que son informales y deficientes.
Se aplicaron el instrumento de evaluacion de comunicaciones internas, la siguiente

grafica muestra como cada miembro del consejo ve la comunicacion en la

compania:
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EVALUACION COMUNICACIONES INTERNAS AREA

ANGEL, 59

ALFREDOJR., 98

EDUARDOQ, 51

ALFREDO, 44

La grafica a continuacién, muestra el espectro de cdmo se comunica la informacion

a todos los miembros de la empresa:

EVALUACION COMUNICACIONES INTERNAS GENERAL

1.-;Segestionanenia
22.- comparten la empresalasrelacionescon | | 3.- temorydudasdel

informacion obtenida, 15 el personal ?,11 personal 10
4.- informacion demetas,

21.- sistemasde
planesyobjetivos, 15

realimentacion y control,
14

20.- implantar sistemas 5.- comunicacénformal, 12
formales comunicacion
interna, 13 6.- informacion obtenida de

colaboradoresyclientes 17

19.- expectativasdel
personal 11

2.-iarea demarketing en
23.- evitarobtaculoscon| | e disefio de las actividades
mandos medios, 5 al personal ?,7

7.-razonesdel silencio de
informadion, 13

18.- entornodela

organizacion, 17

8.- comunicadon intema,
12

17.- evitarrumores, 14

13.- buzon ideasy
sugerencia, 8

9.-niveles demando como
punto deinformacion, 12

16.- dafioque provocn los
rumores, 17
10.- comunicadion

15.- evitar barreras ;
horizontal 14

comunicacion, 11

14.- barre‘rasque 12- yla formalpgra , 11~ aquieninformar sobre
obs(afulmﬁndo canalear informacion a informacdondeclientss 16
comunicacion, 16 personal 10
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La siguiente grafica lo medio por donde transmiten la informacion a los empleados:

Métodos de comunicacion con el personal

comunicacion

Recorridos por los lugares de trabajo
Consejos, comites, dr ectorios formales
° Negociacionescolectivas
.
o
o Contactos informales
°
nformes personalizados
Reuniones de evaluacion persona

nfor mes personalizados

Reuniones de Evalucion de persona

Circulares

Manuales para uso de personal

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 diagndstico, determinando en una grafica los resultados de
calificacion de cada area funcional de la empresa, de esta manera proporciona
informacion valiosa acerca de las areas con mayor oportunidad de crecimiento, asi

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

Se llevo a cabo un analisis FODA en donde pudimos observar como cada area tiene
sus fortalezas y debilidades en diferentes puntos. Se muestra a continuacién la tabla
de cada area. Para poder entender los resultados se llevo a cabo una investigacion
teorica sobre el analisis FODA.
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El FODA es una herramienta de planificacién estratégica, la cual permite a una
persona o una organizaciéon evaluar las condiciones internas y externas, con el fin
de generar informacién lo cual facilite tener un mejor entendimiento sobre los
factores que pueden llegar a afectar a tu negocio. En donde se analizan factores
internos que son las fortalezas y debilidades. Las fortalezas son los atributos o
caracteristicas que contiene la empresa para alcanzar sus objetivos, mientras que
las debilidades son lo contrario de las fortalezas, limitan alcanzar loso objetivos del
proyecto. Ademas, se estudian los factores externos que son las oportunidades y
amenazas, las cuales son condiciones que externas que puedan favorecer o

dificultar el alcance de los objetivos de la empresa o el proyecto.

El analisis FODA responde a las necesidades e intereses del cliente, en donde
busca eficientar sus recursos, asi como tener en cuenta todo el contexto en

particular en el cual esta inmerso. 2

Herramienta Arbol de problemas

La herramienta de analisis de arbol de problemas, el cual consiste en desglosar los
problemas, las causas y efectos; asi como tener una mayor comprension del
problema al poner también las consecuencias. En el cual se analiza la situacion
problematica, para después identificar los principales problemas de la situacién que
se analiza. Después con esto determinar los efectos y las causas del problema

principal, es decir identificar la causa raiz y las consecuencias del problema. 3

2 Seccidn 14. Andlisis FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. (n.d.).
Retrieved September 19, 2018, from https://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/valoracion/valorar-
las-necesidades-y-recursos-comunitarios/FODA-analisis/principal

3 Betancourt, D., Farifia, O., Cano, J., Garcia, V., V., R., . . . Carlos Barrera. (2018, June 22). Cémo hacer un
arbol de problemas: Su definicidn, elaboracion y ejemplo. Retrieved September 19, 2018, from
https://ingenioempresa.com/arbol-de-problemas/
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2.4.2.Aplicacion del instrumento y explicacion de su contenido y

resultados

Herramienta DIE

SUEP SA DE CV Ve

RESULTADOS/GLOBALES DELA BASICA RESULTADOS GLOBALES DE LA EMPRESA: BASICA
EMPRESA: =092 =802
Areas funcionales Areas transversales

Escalasde calificacion | [B=75y<=10 p>=5y<7.5@>=3.1y<5 M>=0y<31 | [Escalasde calificacion

>=75y<=10 =5y<7.5@>=31y<5 MWF0y<31

CALIFICACION
(dickpara  CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
) PUNTOS PUNTAJE
(click para CATEGORIA CRITERIO
OBTENIDOS ~ MAXIMO
detalles)

PUNTOS PUNTAE
OBTENIDOS MAXIMO

CRITERIO

GESTION ESTRATEGIA |
AF2 |VENTAS Y MERCADOTECNIA 480 1200 PT2 |CALDAD /0 7000 \
AF3. |OPERACIONES 90 1410 PT3  |SISTEMA DE INFORMACION 15830 wo | ! \
AF4. |RECURSOS HUMANOS 80 170 PT4 |GESTION DE LAINNOVACION Y LATECNOLOGIA| 430 600 CONFIABLE
AF5 [FINANZAS %0 16830 TOTAL DE LA EMPRESA 1.0 1200 | 48 [BASicA |

TOTAL DE LA EMPRESA 332.0 736.0 |

% de resiuestas
AF1. GESTION PT1. ESTRATEGIA

AF2. VENTAS Y TOTAL DE LA EMPRESA PT2. CALIDAD

MERCADOTECNIA

AF5. FINANZAS / \
PT4. GESTION DE LA PT3. SISTEMA DE

AF4. RECURSOS
AF3. OPERACIONES INNOVACION Y LA INFORMACION

HUMANOS TECNOLOGIA

Como conclusiéon de acuerdo con los resultados que se tuvieron aplicando la
herramienta DIE, podemos observar que de acuerdo con las areas funcionales se
obtuvo en la mayoria de las areas basica ya que se tiene una oportunidad de mejora
en donde llevaremos a cabo diferentes propuestas de mejora para incrementar el
valor en su calificacién. En cuanto al area de finanzas la cual sali6 como confiable,
es por la informacion que se tiene sobre cuentas por cobrar, gastos, utilidad,
rentabilidad, entre otras cosas. Es por eso por lo que con los resultados del DIE,

ademas de los resultados que obtuvimos de entrevistas se llevaran a cabo
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diferentes propuestas de mejora para incrementar la calificacion de la empresa y

mejorar su operaciones y actividades.

DIE POR AREA FUNCIONAL

SUEP SA DE CV &> .
RESULTADOS DEL AREA DE GESTION: BASICA BASICA

Areas funcionales Areas transversales
| [m=75y<=10 O>=5y<75m>=31y<5 m>=0y<31

CALIFICACION CALIFICACION
PUNTOS PUNTAJE : PUNTOS PUNTAJE "
. (click para CATEGORIA CRITERIO y (click para CATEGORIA
OBTENIDOS MAXIMO OBTENIDOS MAXIMO
detalles) detalles)

| Escalasde calificacion: I I Escalas de calificacion: | | @>=75y<=10 O>=5y<75@>=3.1y<5

B>=0y<31

CRITERIO

MISION, VISION, VALORES,
G2. |OBJETIVOS Y 40 20 1.7 SOBREVIVENCIA ESTRATEGIA
ORGANIZACION
63 |ORGANIZACION 40 120 CALIDAD
G4, |INTEGRACION, COORDINAC] 40 120 SISTEMAS DE INFORMACIOI
GESTION DE LA
G5 [TOMA DE DECISIONES 14.0 210 CONFIABLE INT  [INNOVACION Y 2.0 200
TECNOLOGIA
G6. |LIDERAZGO 90 160 6.0 CONFIABLE TOTAL DEL AREA
G7.  |PLANEACION 70 180
G8.  |CONTROL 30 180
G9.  [VINCULACION 12,0 150
TOTAL DEL AREA 57.0 1350
»
M
SUEP SA DE CV Qi) W
RESULTADOS DEL AREA DE MERCADOS: BASICA BASICA
Areas funcionales Areas transversales
Escalasde calificacion: | |I=7.5 y<=10 O>=5y<7.5@>=31y<5 mW>=0y<31 | Escalasde calificacion: |l>=7.5 y<=10 O>=5y<7.5@>=31y<5 W >=5y<5

CALIFICACION CALIFICACION
PUNTOS PUNTAJE dick CATEGORIA CRITERIO RUNTOS M lick CATEGORIA
OBTENDOS ~ MAXIMO (cickpars OBTENIDOS  MAXIMO (Gick pars
detalles) detalles)

GESTION DE LA DEMANDA ESTRATEGIA
-

CRITERIO

M5 |POLITICA DE PRECIOS 60 90 CONFIABLE CAUDAD

M6, |CANALES DE DISTRIBUCION 00 30 0.0 SOBREVIVENCIA SISTEMAS DE INFORMACIO
GESTION DE LA
M7 [PROMOCION Y PUBLICIDAD 10 90 1.4 SOBREVIVENCIA | (S INNVATI NS 40 60
TECNOLOGIA

EVALUACION DE

e |VENDEDORES 0 fz0 08 SOBREVIVENCIA TOTAL DEL AREA 710 1680
GESTION DE A

M9 [FACTURACION Y LA 40 90
COBRANZA

Mi0. [SERVICIO POSTVENTA 10 90

| CONOGIMIENTO DE 10§ o o
CLENTES
CONOGIMIENTO DE LOS

Y12 | compETDORES &0 120
CONOGIMIENTO DE LAS

Mi3 |AMENAZAS PARA EL 20 90 22  SOBREVIVENCIA

MERCADO Y LA EMPRESA
Mi4 POSICIONAMIENTO DE LA 90 180
EMPRESA

TOTAL DEL AREA 480 120.0

|0 _Jeowuae |
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SUEP SA DE CV L) (7]
RESULTADOS DEL AREA DE OPERACIONES BAS'CA BAS'CA

Areas funcionales Areas transversales
| [m=75y<=10 0>=5y<75@>=34y<5 W>=0y<31 | |Escalasde califcacion:

CALIFICACION CALIFICACION
PUNTOS PUNTAJE > PUNTOS PUNTAJE > ;
. (click para CRITERIO ; (click para CATEGORIA
OBTENIDOS MAXIMO OBTENIDOS MAXIMO
detalles) detalles)

|Escalasdecaliﬁcaci6n: |]l>=7.5y<=10 O>=5y<75@>=31y<5 W >=0y<31

CRITERIO

PLANEACION,
PROGRAMACION Y

P3. 1 40 i TRATEGIA :

3 | CoNTROL DE LA 60 2 25 SOBREVIVENCIA ESTRATEG 23 SOBREVIVENCIA
PRODUCCION
ABASTECIMIENTO DE

PE: | ATERIALES 1.0 300 CALIDAD

P7. |NIVEL DE PRODUCTIVIDAD 80 180 SISTEMAS DE INFORMACIO! : SOBREVIVENCIA

TION
SEGUIMIENTO DE LOS GESTION DE LA

P4 Ioeninos 10.0 150 5 CONFIABLE INT INNOVACI(')'N ¥ 1.0 150 73 CONFIABLE
TECNOLOGIA

P6.  |GESTION DEL STOCK 30 300 1.0 SOBREVIVENCIA TOTAL DEL AREA

MANTENIMIENTO Y
P8 |UTILIZACION DE LAS 40 150 27 SOBREVIVENCIA

MAQUINAS
P9, [LOGISTICA 70 90

TOTAL DEL AREA 490 1410

SUEP SA DE CV e

RESULTADOS DEL AREA DE REC. HUMANO¢BASICA BASICA
Areas funcionales Areas transversales
Escalasdecalifcacion: | [@=75y<=10 §>=5y<75@>=34y<5 M >=y<31 ||Escalasdecalifcacion: | [B>=75y<=10 0>=5y<75@>=31y<5 W >= y<3/

CALIFICACION CALIFICACION
PUNTOS PUNTAJE . PUNTOS PUNTAJE .
i (click para CATEGORIA CRITERIO 7 (click para CATEGORIA
OBTENIDOS MAXIMO OBTENIDOS MAXIMO
detalles) detalles)

CRITERIO

H2  |CUMPLIMIENTO DE REGLAS %0 30 CONFIABLE ESTRATEGIA 180 390
RECLUTAMIENTO,
H3.  [SELECCION E 120 270 CALIDAD
INCORPORACION
FORMACION Y
H5.  [DESARROLLO DEL 120 210 57 CONFIABLE SISTEMAS DE INFORMACIO| 0.0 SOBREVIVENCIA
PERSONAL
GESTION DE LA
H6.  |REMUNERACION 120 %0 INT  [INNOVACION Y 20 90 22 SOBREVIVENCIA
TECNOLOGIA
MOTIVACION Y CLIMA .
H8 50 150 Sl TOTAL DEL AREA
ORGANIZACIONAL
H7. |CONDICIONES DE TRABAJO 30 100 SOBREVIVENCIA
i || ARORALY 130 210 NFIABLE
ACTITUDES DEL PERSONAL [HonrELE
it EVALUACION DEL - 910
DESEMPENO 0.0 SOBREVIVENCIA
TOTAL DEL AREA 8.0 770

SUEP SA DE CV )

RESULTADOS DEL AREA DE FINANZAS: CONFIABLE BASICA
Areas funcionales Areas transversales
Escalasde califcacion: | [B=75y<=10 [@>=5y<75@>=31y<5 m>=0y<31 |[Escalasdecalificacion. | [B>=75y<=10 m>=5y<75@>=31y<5 m>=0y<3l

CALIFICACION LIFICACION
PUNTOS PUNTAJE

PUNTOS PUNTAJE )
CRITERIO s (click para CATEGORIA CRITERIO R (click para CATEGORIA
OBTENIDOS MAXIMO OBTENIDOS MAXIMO

detalles) detalles)
Ly [NFORMACION cONTABLEY| w00 A e eriy
FINANCIERA o2 EEARLE
gi, (PASO.DE IMPUESTOS Y 150 210 74 |CONFIABLE CAL |cALDAD 510 1000 51  |CONFIABLE
OTRAS OBLIGACIONES S == T £
F5  |ESTRATEGIA DE PRECIOS 30 90 _ SIF|SISTEMAS DE INFORVACIO 450 680 6.6  |CONFIABLE
CUMPLIMIENTO DE
F6  |ACUERDOS Y 50 90 56  |CONFIABLE TOTAL DEL AREA 1050 1940 54  |CONFIABLE
COMPROMISOS
/7 |UTLIDADES 60 120 50 |CONFIABLE
6. |FINANCIAMIENTO 160 380
ADMINISTRACION DE
Fo.  |PROPIEDADES, PLANTA Y 120 150
EQUIPO (ACTIVOS FIJOS)
TOTAL DEL AREA 950 1630 58  |CONFIABLE

Tabla de Fortalezas y Debilidades
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Esta herramienta se utilizé en la empresa para tener un analisis mas a fondo sobre
las areas de la empresa y como son diferentes factores los que lo afectan, ya que
nos mencionaron desde el pre diagnostico que hay una situacién familiar la cual

puede que sea un factor que afecte al crecimiento de la empresa.

o Recursos Humanos
De acuerdo con el analisis que se realizd en el area de recursos humanos, nos
pudimos dar cuenta que el principal problema es la comunicacién, lo que trae
como consecuencia que haya duplicidad de puestos, no hay linea de mando
definida y no hay claridad con las tareas de cada puesto de trabajo.

Fortalexas: Debilidades:
1.-Normatividad en 1.-Procesos de RH
orden incompletos
2.-Sveldos y prestaciones | 2.-La documentacion es
competitivos incompleta
3.-Personal de servicio 3.-Canales de
capacitado comunicacion informales
4.-Fomento de y deficientes
capacitacion constante 4.-Mensajes de
comunicacién poco claros,
distorsionados, generan
confusion
S.-La linea de mando no

esta definida,
6.-Duplicidad de
jerarquias, puestos, tareas
7 ~Retrabajos
8.-Indicadores de

desempefio y objetivos
poco claros.
9.-Retroalimentacién
negativa
10.-Reconocimiento
condicionado y subjetivo.

e Operaciones

De acuerdo con los resultados que obtuvimos en el area de operaciones llevando
a cabo un analisis FODA, pudimos observar que el principal problema es que no
se tiene definido las actividades de cada persona, asi como la desorganizacion
del lugar de trabajo. Esto a su vez generando retrabajos o cuellos de botella es

esta area.
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Fortalezas:

1.-personal capacitado

2 -cuentan con las

herramientas necesarias

3.-inovacion en

productos
4.-disefio de producto y
servicio personalizado

S3.-buscar la mejora
confinuva en el proceso

Debilidades:

1.- inapropiada la
ubicacian de los
almacenes.

2.- condiciones de
trabajo, inadecuadas
3.~desorganizacion en
€l lugar del trabajo
4_-operacion reactivo,
no planeada

S.-retrabajos y cuelle de
botella en procesos
adm.
b.~-desaprovechamiento
de herramientas (CRM)

e Finanzas

Después de la recopilacion de informacioén y el analisis, pudimos concluir que el
problema mas grande es el de la liquidez, ya que hay una dependencia con las
lineas de crédito con el proveedor, al igual que ahorita no cuentan con la
informacion financiera al dia y eso causa que no se pueda tomar decisiones en
base a esos datos.

Fortalexas: Debilidades:

1.-al corriente el pago
de obligaciones fiscales
2.-se cuenta con la
informacién financiera
3.-existe registros
histéricos contables

1.- dependencia con las
lineas de crédito con
proveedor
2.-desconocimiento de
estado financiero para
toma de decisiones

3.-presupuestos

empiricos
4.-ineficiencia del

manejo de caja chica
S.-liquidex baja
6.-planeacion financiera
a corto plazo

7 .-reportes inconstante
al consejo de la
situacion financiera

e Marketing
Respecto al area de mercadotecnia pudimos observar que existe un descuido

en servicio al cliente/post venta, lo cual también es una consecuencia al no saber
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la propuesta de valor, ya que lo mas importante es el servicio que se le ha dado
a sus clientes a lo largo de los afos, también no hay estrategias de marketing

definidas.

Fortalexas: Debilidades:

1.-asistencia continua a | 1.-estrategia de
congresos marketing reducida
2.-apoyo a la 2.-desconocimiento de
asociacion de propuesta de valor
radiologia 3.-prospecciones de
3.-atencion ventas discontinvas
personalizada 4.-funciones de
4.-imagen corporativa marketing limitadas
solida S.-servicio al cliente
S.-recomendacion de descuidado

clientes 6.-servicio postventa
6.-experiencia de la ineficaz

empresa 7 ~imagen corporativa
7 .-reputacion positiva aspecto tradicional

de la empresa

e Gestion
Conforme a esta area en particular solo se llevé a cabo un analisis en donde
pudimos observar que la comunicacion, la invasion de roles y la delegacion de
funciones inadecuadas son el principal problema para la empresa, sin embargo, es
un area el cual no se analizara a detalle porque que se llevara a cabo por medio de

consultoria externa.

Fortalexas:

1.-compromiso con la
empresa por parie de los
lideres

2.-se considera el capital
humano es valioso
3.-preparacion de altos
mandos

Debilidades:

1.-proceso de avditoria
infective

2.-delegacion de
funciones inadecvada
3.-comunicacion interna
inefectiva

4.-linea de mando
ineficiente

S.~invasion de roles
6.~conflictos de

liderazgo

7 ~responsabilidades sin
asumir

8.- liderazgo avtoritario
9.-permisivos
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Arbol de problemas
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De acuerdo con el diagrama de arbol de problemas determinamos que el juego
de poder entre los miembros del consejo crea una diversidad de visiones que
provoca contradicciones y conflicto de intereses personales que afecta el

proceso de institucionalizacion de la empresa y su crecimiento.

3.  Planteamiento estratégico

NOTA: Durante estas etapas no se trabajé en el planteamiento estratégico por
cuestiones especificas de la empresa. El tema estratégico se trabajara desde el
esquema de consultoria especializada. La intervencion del PAP se acoté a temas
operativos y contencién. A continuacién, se muestra la informacién inicial de la

empresa sobre su filosofia organizacional.
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3.1. Mision, Visién y Valores

MISION:
Cubrir las necesidades del sector hospitalario, ofreciendo productos de alta calidad

para ayudar al cuidado y tratamiento de los pacientes.

VALORES:
Seguridad: Siéntese con la seguridad de que todo trabajo de instalacién, reparacién
y mantenimiento se realiza por personal experimentado y capacitado en satisfacer

con calidad las necesidades que nuestros clientes esperan.

Mejora continua: Nuestra experiencia y trayectoria se ha logrado gracias a nuestra
politica de mejoras continuas en nuestros procesos y equipo de trabajo.
Adaptandonos a las necesidades de nuestros clientes y del mercado ofrecemos una
variedad de soluciones de vanguardia tecnologica actual. Nuestra experiencia y
trayectoria se ha logrado gracias a nuestra politica de mejoras continuas en

nuestros procesos y equipo de trabajo.

Costo beneficio: Nuestra ocupacion es ofrecer una variedad de productos y
soluciones de calidad que satisfagan las expectativas de nuestros clientes.
Adecuamos su presupuesto con la finalidad de cubrir siempre las demandas y
necesidades que nuestros clientes requieren sin descuidar la calidad de nuestros
productos. Nuestra ocupacién es ofrecer una variedad de productos y soluciones de

calidad que satisfagan las expectativas de nuestros clientes.

VISION:

Nuestra vision como empresa es ser una empresa dedicada al servicio al cliente,
lograr la confianza de nuestros clientes derivado de nuestra experiencia y criterio
para la solucion de sus necesidades.

Fomentando una cultura de mejoras continuas para brindar el servicio de calidad

que nuestros clientes merecen.
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OTROS VALORES:

3.2.

NA

3.3.

NA

3.4.

NA

4.

4.1.

Etica profesional
Honestidad
Responsabilidad
Compromiso
Lealtad

Trabajo en equipo

Objetivos estratégicos y estrategia general

Objetivos y despliegue operativos

Mapa estratégico

Propuesta de mejora

Nombre de la propuesta

Propuesta general:

Sistematizacion de las areas funcionales con el fin de eficientizar los procesos

internos y lograr una comunicacion efectiva.
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Propuestas particulares:

desconocimiento
de actividades

clave

procesos Yy

auditoria

AREA Problema Propuesta de | Listado de
principal mejora propuestas
Recursos Comunicacion Estructura del area | 1. Manual de RH
Humanos ineficiente y | de RH y | (Admon. y recursos)
funciones del | establecimiento de | contiene:
departamento poco | canales de | organigrama
estratégicas comunicacion funcional, perfiles y
formal descripciones de
puesto con
indicadores de
desempeno,
procesos de
recursos humanos,
formatos de control
de RH.
2. Sistema de
evaluacion de
desempenio:
3. Sistema de
comunicacion
interno (definicion de
canales
comunicacion)
4. Taller de
sensibilizacion
Operaciones Desorganizacion y | Documentacién de | 1.-implementar las

5s en el area de
servicios y algunas
areas

administrativas.
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Ademas del area de

almacen.

2.  Auditoria 5's
(formato para
auditar)

3. Documentacion de
procedimientos
(servicios, IT vy
aplicaciones)

4. Calendarizaciéon
de servicios (CRM)

Mercadotecnia

Estrategia de

marketing limitada

Estructura del area
de marketing vy

estrategias

1. Definicion  de

estructura del area

de marketing:
funciones

2. Formato
evaluacion de

servicio (fisico 'y
digital)

3. Procedimiento de
servicio postventa

4. Estrategia de

marketing:  tacticas

de promocion,
comunicacion y
venta
Finanzas Informacién Herramientas para | 1. Analisis de
financiera analisis y difusion | cuentas por pagar y

centralizada

de la informacion

financiera

definicion de
estrategias con
proveedores
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2. Juntas mensuales
con consejo para
presentar resultados
financieros (2)

3. Herramienta para
analisis  financiero
(presentacion)

4. Presupuestos por
area

5. Control de caja
chica: promedio de
gasto, presupuesto y

procedimiento

Area

Recursos humanos

Problema del area:

Comunicacion ineficiente y funciones

del departamento poco estratégicas

Propuesta para el area / estrategia

seleccionada

area
de

comunicacion formal

Estructura del de RH vy

establecimiento canales de

Obijetivo estratégico:

a largo plazo que le impacta la

propuesta

Area estructurada y definida de acuerdo
con sus funciones. Conocimiento de

responsabilidades y obligaciones.

Indicador:
¢Como se medira el éxito de su

intervencion?

Clima laboral

Objetivo operativo:

De acuerdo con el indicador, ¢;Cual es
su meta? ;Hasta donde se quiere

llegar?

Clima laboral satisfactorio
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Area

Operaciones

Problema del area:

Desorganizacion y desconocimiento de

actividades clave

Propuesta para el area / estrategia

seleccionada

Documentacién de procesos y auditoria

Obijetivo estratégico:

a largo plazo que le impacta la

propuesta

Area estructurada capaz de responder
a las problematicas de sus clientes en

tiempo y forma

Indicador:
¢Como se medira el éxito de su

intervencion?

Resultados auditoria

Objetivo operativo:

De acuerdo con el indicador, ¢Cual es
su meta? ;Hasta donde se quiere
llegar?

90% de cumplimiento en la auditoria

Area

Mercadotecnia

Problema del area:

Estrategia de marketing limitada

Propuesta para el area / estrategia

seleccionada

Estructura del area de marketing y

estrategias

Obijetivo estratégico:

Prospeccion de clientes y mejora en

a largo plazo que le impacta la | servicio postventa.
propuesta
Indicador: indice de satisfaccion de clientes

¢Como se medira el éxito de su

intervencion?

# de clientes o volumen de ventas

Objetivo operativo:

De acuerdo con el indicador, ¢Cual es
su meta? ;Hasta donde se quiere

llegar?

Recuperacion de zonas descuidadas

95% indice de satisfaccion de clientes

Area

Finanzas
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Problema del area:

Informacién financiera centralizada

Propuesta para el area / estrategia
seleccionada

Herramientas para analisis y difusion de

la informacidn financiera

Obijetivo estratégico:

a largo plazo que le impacta Ia

Informacion contable al corriente,

cuentas por cobrar al corriente y buena

¢Como se medird el éxito de su

intervencion?

propuesta negociacion con proveedores.
Indicador: Registro de informacion mensual y # de

juntas de consejo

Objetivo operativo:

De acuerdo con el indicador, ¢Cual es
su meta? ;Hasta donde se quiere

llegar?

12 juntas anuales

Registro de informacion al 90%

4.2. Priorizacion de propuestas de mejora a partir

del

planteamiento estratégico y su justificaciéon

e Matriz de impacto

Sitema de Sistema de E
S = Estrategia de
I comunicacion evalucion de Manual de RH i
Alto o a4 . Marketing
impact interna esempeno.
3 Analisis Estructura de
o : A y Implementar
estrategias con 5's drea de MKT
_________________________ oroveedores v funciones
Herramienta de
analisis Elaboracion
Junta mensual con finanicero de
consejo para difusion de presupuesto
informaciéna s pordrea
consejo
Procedimiento Post X ; Calendarizaci
Auditar 5's )
venta o6n (CRM)
z Formato de Documentacion
Control de caja g
. evalucion de de
chica
servicio _procedimientos K.
Bajo
i"]pa(t ................................
o

Minimo esfuerzo / costo

Maximo esfuerzo / costo

Menor a un afio
Entre unoy dos afios|
Mayor a dos afios

Corto plazo

En el cuadrante, ilumina el fondo de la celda de cada propuesta
dependiendo del plazo en que es conveniente que se ejecute.
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e Se llevo a cabo una matriz de impacto para definir como las actividades
tienen su relacion en cuanto a que tanto impactaria a la empresa
organizacionalmente, asi como el tiempo que tomaria y su costo que implicaria
implementar esas actividades. En donde se tomaron en cuenta todas las
propuestas de mejora para la empresa, a su vez también todo lo que se llevaria

a cabo con cada una.

e De acuerdo con el sistema de comunicacion interna se va a definir los canales
por los cuales va a correr o pasar la informacion de la empresa y de los
empleados. En donde vamos a exponer diferentes herramientas para

posteriormente seleccionar la que mejor se adapte a sus necesidades.

e Para el sistema de evaluacién de desempefo se tomara en cuenta un
instrumento de medicion que contenga objetivos cumplidos, puntualidad,
asistencia y el indice de satisfaccion del cliente aplicable. Con el fin de llevar un
control sobre los colaboradores de la empresa y conocer mas a detalle si deben

o no llevar una capacitacion mas a fondo sobre sus actividades.

e En el Manual de Recursos Humanos se regira el proceso interno del area,
que contendra: organigrama funcional, perfiles y descripciones de puesto con
indicadores de desempenio, procesos de recursos humanos, formatos de control
de RH, con el fin de tener una operatividad eficiente con el fin de tener un
estandar alto de operatividad. Del ultimo punto, sera desglosara el organigrama
en el sentido operativo donde se describira las funciones de cada puesto, asi

como sus limites.

e La estrategia de marketing nos servira para definir las tacticas de promocion,
comunicacion, ventas, entre otras mas de acuerdo con la lluvia de ideas que se
realice. Para poder definir cuales seran los objetivos que debe implementar el

area de marketing para atraer a clientes potenciales de la empresa.
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e El andlisis y estrategia de proveedores se llevara a cabo para definir como
se llevara a cabo las cuentas por cobrar con clientes y definir como se llevara a
cabo el cobro de manera mas eficiente. Por otro lado, también se llevara a cabo
una estrategia con proveedores, en donde se podra definir el poder de

negociacion que la empresa tiene.

e Implementara la herramienta 5°s en la empresa, para poder tener un area
definida para cada cosa o herramienta que se tenga y ademas solo contar con
los necesario en el area de trabajo. En donde se llevara a cabo una induccién

de la herramienta 5°s y poder implementarla con los colaboradores.

e Crear la Estructura del area de Marketing y delimitar sus Funciones, con el

fin de llevar a cabo la Estrategia de Marketing que se establezca.

e La junta mensual de consejo se implementara para compartir la informacion
financiera y poder llevar a cabo la toma de decisiones con la gente del consejo.
En donde todos podran contar con la informacién cada mes y las decisiones que

se tomaron como impactaron.

e La herramienta de analisis financiera para compartir la informacion con el
consejo sera un documento sencillo en el cual se muestre de manera mas
sencilla y entendible para los integrantes del consejo. Se vaciara la informacion

financiera en el documento y se plasmara con graficos y resultados.

e Se llevara a cabo una elaboracion de presupuesto por area para tener un
limite de gastos por area y un control sobre cuanto y en que se designa el
presupuesto de cada seccion. Con este corroborar que los gastos que se tienen

sean los correctos e iguales que los numeros que tiene finanzas.
e Por medio de una calendarizacion de las actividades que se tienen que llevar

a cabo por el personal de servicio, IT y aplicaciones; se buscara relacionar la

agenda del dia a dia del personal con el CRM. Con esto se podra tener un mayor
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control de las visitas y servicios a clientes, ademas de que se les podra avisar a

cada uno de ellos con anticipacion de su visita.

e Se implementara una auditoria 5’s en donde se llevara a cabo un documento
a seguir para definir si la herramienta se esta llevando a cabo en cada area de
trabajo. Se podra designar a un apersona para realizar la implementacién del

documento o se podran auditar entre las areas de la empresa.

e Procedimiento Post venta, se llevara a cabo una calendarizacion de las
actividades que se deben de hacer; todo esto durante el lapso en el cual haya
sido contratado el servicio por parte del cliente. Esto generando una mayor

organizacion y un mejor servicio al cliente.

e Se tendra control de caja chica para tener una mayor facilidad en cuanto a
los gastos pequefios que pueden realizar los empleados. Esto con el fin de
facilitar el movimiento del dinero cuando sea de manera urgente o por una

cantidad monetaria minima.

e Formato de evaluacidbn de servicio nos servira para tener un mayor
conocimiento sobre lo que se esta llevando de la manera correcta durante el
servicio que se la da a cliente. Se realizara un documento en fisico o electronico
el cual nos arrojara los resultados percibidos por los clientes de acuerdo con

ciertas preguntas que se definiran antes por la empresa.

e La documentacién de procedimientos nos servira para tener definidas las
actividades que deben de llevar a cabo las areas de la empresa. En las cuales
se documentara por medio de un procedimiento las actividades para que estén

definidas y qué hacer cuando se presenta una situacion.
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4.3. Plan de accion detallado
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4.4. Tablero de seguimiento de indicadores inicial

Se presenta de manera general cada area para llevar a cabo un seguimiento de

todas las actividades a realizar.

- Recursos Humanos

Propuesta de

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Indicador

Dimension 93]::::‘.: ghl: 2:°£1L mejora que abona
SR i pAmLy: a los Objetivos
Ares estrl_n:turada Estructura del drea
A £ y definida de
Comunicacion ineficiente y cumrdlp s de RH y
funciones del Recursos ; Clima labaral establecimiento de
departamento poco Humanos fncianes. isfactorio les de
; Conacimiente de Y
estratégicas ; comunicacion
responsabilidades
i formal
v obligaciones.

1 manual de recursos

actividades, linea de mando e

indicadores de desempefio

- Mercadotecnia

Objetivo
estratégico

Objativo (s}
Operativo (s}

Dimansion

Propuesta de
mejora que abona
& los Objetivos

RESULTADO Manual de recursos humanos
humanos
La persona encaigada de recursos
P 2 # de procedimientos

uso himanos consulta el manual y apicnitos

aptica los procesos establecidos

Estructura del drea y que todo &l

1 ¥ qr % del parsonal que
Ersonal conoca ¥ apligue sus

BENEFICIO P Yo conocen y aplican

procesos de RREHH

Seguimiento de proyecto

Prospeccion de Recuperacian de
Estrategia de marketing Clientes y clientes y mejora | zonas descuidadas
limitada Mercados on servicio 95% Indice de
postventa. satisfaccidn de clientes

Estructura del srea
de marketing y
estrategias

Cadena de Impacto Indicador
RESULTADD  |Plan de comercializacién Bl
comercializacién
El encargado de mercadotecnia
uso pone en practica las estrategias, | ¥ de estrategias
monitorea y evalus el implamantadas

rendimiento de las técticas

BENEFICID

Se cuenta con clarided y certeza
sobre la estructura del hrea de
marketing y el encargado es
capai de generar atracchin y
retencion de clientes de forma
estratégica.

# de clientes nuevos

- Operaciones

Objetive
estratégico

Objetivo (s)
Operativo (s)

Problema Dimensién

Area estructurada
. capaz de
ﬂ[::orsa T;:ji?::& Procesos y responder a las | 90% de cumplimiento
bl Operacién | prablematicas de en la auditoria
actividades clave
sus clientes en
tiempo y forma.

Propuesta de
mejora que abona
& los Objetivos

Documaentacidn de
Procesos y
auditoria

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Indiesdor

Documentacidn de las
p . ol
RESULTADG actividades en :{mla!al:no de flujo |1 Manual de
sl come una avditoria 5's en las | oparaciones
areas de trabajo
| personal de las dr |
E n-r. sonal de las drea consulta it I, -
v aplica el documento de las
uso % ¥ auditorias
actividades a realizar, Se¢ aplic
implementa 5's. P =
Estructura de las actividades,
A 2% VIS | ¢ plficacion de ln
eliciencia, reduccion de tiempos Pl
BENEFICIO y retrabajos. Mayor e
e, satisfactoria. (55 y
organizacion en las dreas de
: Lean)
trabaio
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- Finanzas

Propuesta de
Objetivo (s) Operativo R o

los Objetivos Cadena de Impacto

4 Herramientas para la
creacion y el analisis de
informadién financiera

Herramientas para la creacion y el

HESIERRL) analisis de informacion financiera

Informacion contablef El consejo utiliza y analiza las
al corriente, cuentas herramientas en las juntas y se dialoga |# de estados financieros
Informacion financiera - por cobrar al
% Finanzas -
centralizada ‘corriente y buena
negociacion con
provesdores. (Control del 2rea y descentralizacidn de
Iz informacién financiera, es decir la
BENEFICIO E o -
informacion se comparte y se toman
decisiones.

Reslizar 12 juntas anusles y |Herramientas para uso
tener el registro de analisis y difusion de Ia
informacion contable al 903 |informacion finandera

sobre |z situacidn financiera de la analizados por mes
empresa.

|# de decisiones tomadas
con base a la informadién
financiera

5.1. Actividades realizadas y su justificacion

Después del diagndstico, se redactaron las propuestas de mejorar y se le
presentaron a los empresarios cuales eran y como se iba a implementar con los

tiempos y los entregables.

Recursos Humanos

Se planted la redaccion de un Manual de Recursos Humanos, con los procesos y
requisitos internos para el funcionamiento del area, asi como los formatos anexos
necesarios para la implementacion del manual, sumado a que se armonizaron con
la imagen corporativa existente, con el fin de lograr un mayor nivel de

institucionalidad y poder tener un proceso rector de las operaciones del area.

Estos procesos son relacionados el personal que trabajan en la compainia, tanto
desde el punto de vista administrativo (contratacién, néminas, procesos, etc.),
desde el desarrollo del personal (formacién, evaluaciéon del desempefo,

planificacion de carreras, formacion, etc.).

Por ende, los productos como tal son:

e Manual De Recursos Humanos
Es un documento donde detalla la estructura del departamento, lineamientos y las
politicas con respecto a la gestion de los empleados, la relacion entre las lineas de

mando y las jerarquias. El manual de Recursos Humanos esta dividido en
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secciones, donde describe las politicas, normas, procedimientos, terminologia,
formas de actuar y toda la informacion pertinente a lo operacion de los empleados
y el manejo administrativo. Es la esencia del manual comunicar las politicas del
lugar de trabajo, unifica la forma de trabajo, las lineas de mandos vy los lideres de
areas. Las politicas establecidas se disefian para promover la comunicacion y la
comprensién entre las direcciones, gerentes, jefes de area y sus subordinados, con

el fin de transmitir la visién general de la compafiia a todo el personal.

e Politica de Comunicacién Interna
La politica es una estructura con normas, lineamiento y reglas que permiten
establecer técnicas, parametros, limites y estrategias de comunicacion, esto es, los
qgue se deba hacer antes de comunicar algo y con ello poder trasmitir la informacion

adecuada hacia lo interno o externo.

En resumen, son el conjunto de disposiciones positivas y negativas que guia el
proceso de comunicar la informacion. Lo positiva y negativa, no se refiere a lo bueno

y malo, sino a lo que es permitido hacer y lo que no es permitido.

e Guia de Juntas Periédicas
Son lineamientos para eficiente el tiempo con el fin de logra la interaccion y

compromiso de personas hacia un objetivo determinado.

Esto es posible si se dan las condiciones para enfrentar, solucionar problemas,
coordinar planes y proyectos, logrando la integracion de grupos y de personas,
constituyendo equipos de trabajo que hacen un buen uso del tiempo en donde
manifiestan la informacion obtenida y con ello llegar a una solucion y/o toma de

decision.

e Cumplimentacion de Reglas en el Reglamento Interior de Trabajo
Se redactaron los complementos al reglamento interior de trabajo, siendo el Cédigo
de Conducta, Reglamento de Pared, Reglamento de Uso de Vehiculos y

Procedimiento de los Accidentes, Robo o Siniestros de Vehiculos.
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¢ Formatos Anexos

Acta administrativa

Acta de Hechos

)
)
c) Checklist de expediente personal
) Descripcion de perfil de puesto

) Descuento de nomina

f) Falta injustificada

g) Formato para la ISO 9000

h) Notificacion de horas extras

i) Politicas de viajes

j) Responsivas

k) Solicitud de préstamo

) Solicitud de vacaciones

m) Constancia de empleo

n) Hoja de datos personales

0) Indicador de desempefio

e Taller de sensibilizacién del personal
Se organiz6 dos talleres de sensibilizacion por parte de la Consultora Griselda
Pocovi, una para el area de Servicio y a toda la empresa. Lo anterior en base de
instrumentos aplicados al personal en general y las platicas personales que se

tuvieron con todos los miembros, con el finde encontrar el origen de los temas.

La decision de dividir en dos talleres fue por estrategia de como empezar a trabajar
las areas con conflicto. El area de Servicio era la que tenia mayor problematica
persona y de donde surgian ciertos temas. Por ello, se decidié comenzar con el area

de servicio.
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Con una agenda y contenido:

Agenda de Taller para Servicio

ETAPA RESP. HORA TIEMPO ACTIVIDAD
Gris o5 o0 Bienvenida y presentacion de los asistentes.
Introduccion ' Descripcion de la metodologia del taller.
Gris 9:20 10 Dinamica de Rompe hielo (TQM)
w 1. Comunicacion
a
o 20 1.1.Dindmica | (Espaguetis)
@) 5 1.2. Exposicién sobre la importancia de comunicacion
-
E Gris 5 1.3.Video (EL PUENTE)
@ 9:30 15 1.4.Dinamica Il (CUADROS ROTOS)
—
w 5 1.5. Ejercicio sobre comunicacion
(7))
z < 2. Resistencia al cambio
?3: 8 10 2.1.Video (EL EGO Y EL SER)
n X
“EJ ? 30 2.2.Dinamica Ill (Resortes)
-l
0O < 10:40 30 DESAYUNO
)
8 % Equipo 3. Trabajo en equipo
w =
o S 3.1. Video (ESE NO ES MI PROBLEMA)
-
g % 3.2.Teoria TE
é 8 20 3.3.Dinamica IV (CARTERPILA - CUADROS)
= 5 11:10 |10 3.4. Reflexion
a
m N 30 3.5.Imagenes
% g 10 3.6. Tablero de compromisos
Q& 10 3.7. Evaluacion
- Z
= B
X
? 1250 |10 CIERRE

Posteriormente se generalizo a toda la empresa, con el fin de dar a conocer los
cambios de la empresa estaba sufriendo y el cdmo se empezaria a trabajar en

adelante.
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Con el siguiente contenido y ejercicios:

Agenda Taller para todos los Empleados

ETAPA RESP. HORA TIEMPO ACTIVIDAD
Gris s - Bienvenida y presentacion de los asistentes.
Introduccién ' Descripcién de la metodologia del taller.
Gris 915 15 Dinamica de Rompe hielo (TQ)

1. Comunicacion

<

C'E) 20 1.1. Dinamica | (TIA PANCHA)

w 5 1.2. Video (COMUNICACION)

= Gri 9:30 20

- ns : 1.3. Dinamica Il (CUADROS ROTOS)
% 5 1.4. Exposicion sobre la importancia de comunicaciéon 7°C
° 10 1.5. Reflexion

<

a

>-

< 10:40 20 DESAYUNO

o

Z K

% Equipo 2. Trabajo en equipo

E 20 2.1. Dinamica Ill (SPAGUETTIS)

o 45 2.2. Video (TRABAJO EN EQUIPO)
= 5 2.3. Dinamica IV ( CANICAS )

Q 11:00 10 2.4. Teoria 5°C DE TRABAJO EN EQUIPO
E 25 2.5. Reflexion

(I ,

(7] 5 2.6. Dinamica V (OCUPA- TU LUGAR)
-

E 10 2.7. VIDEO (LA CARRETA)

é 2.8. Reflexién

o

4 3 GAMENTACION

= 13:10 90 - REL

o 3.1. Reflexién

o

)

8 14:30 30 RECESO

9 -

é Gris 30 4. SENTIDO DE PERTENENCIA

g 4.1. Dinamica VI (IMAGENES)

i 40

m 15:00 30 4:2. FODA _ _

% ZE 20 4.3. Dinamica VIl (Estira y Afloja)

&J’ (3| 30 4.4. Tablero de compromisos y reflexiones
-

< 4 4.5. ESTOLAS

% (]

s 5 17:30 10 CIERRE Y COMIDA

Lo anterior, se obtuvo la concientizacién del personal de las acciones que realizaban

y/u omitian, como afectaba a las demas y por conclusién a la compainia.
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Mercadotecnia

Se realizé un prediagnéstico en el cual se estuvo trabajando para elaborar
propuestas de mejora, en el area de Mercadotecnia se trabajo con la responsable
del area, al igual que con todos los empresarios para recabar sus opiniones vy
sugerencias para el departamento y con ello poder darles a conocer las propuestas,

las cuales fueron:

Definicion de estructura del area de Mercadotecnia: funciones

Formato evaluacion de servicio (fisico y digital)

Procedimiento de servicio postventa

Estrategia de marketing: tacticas de promocion, comunicacién y venta

Con el fin de crear la estructura nueva del departamento se realizé un Manual de
Marketing, el cual incluy6 las propuestas antes mencionadas, la estructura de
mercadotecnia, sus funciones, el procedimiento postventa y las diferentes

estrategias de mercadotecnia, como tacticas de promocion, comunicacion y venta.

Para llevar a cabo la implementacion del manual de Mercadotecnia se llevaron a
cabo juntas con el consejo para recabar la informacién sobre las herramientas que
ellos utilizan y las que podrian utilizar en un futuro. Esto con el fin de plasmarlas en
un documento que explica a detalle las herramientas a utilizar y como se podrian
utilizar dentro de la empresa. El manual sirve para dar guia a la persona que esta
encargada de esta area en donde puede utilizar cualquier herramienta utilizada o
mejorada del manual, esto tomando en cuenta que debe de contar con la aprobacion
del consejo para llevarla a cabo. A continuacion, se muestra la llustraciéon del

Manual de Mercadotecnia.
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'PZ UEMARKETING it A Fy; DEMARKETING

Indice Introducicn def Monual

MANUAL DE MARKETING

llustracion A Manual de Mercadotecnia

Primero que nada, para tener en claro que funciones son las que se tienen que
cubrir en esa area, analizar los procesos internos y las necesidades de la empresa
para con base en poner objetivos y desarrollar estrategias, y no solo analizar lo
interno, si no también lo externo, como la competencia, precios, analisis de los

clientes.

Primero se trabajé con la responsable del area de mercadotecnia, para poder
conocer que es lo que se hace en ese departamento, se solicitd sugerencias y
estrategias que le gustaria implementar, después de eso entrevistamos a los demas
empresarios para que nos dieran sus sugerencias desde otro punto de vista, su

vision desde su area y también personal.

Con toda la informacion recabada se realizd en el manual, donde ademas de
desarrollar las diferentes estrategias de mercadotecnia, también se definio las
actividades que se deben realizar en el area. En donde se tuvo una serie de juntas
con el consejo y con la persona encargada actualmente de Mercadotecnia para
saber qué actividades son las que hace actualmente y que estrategias deberia y
podria utilizar, asi como la descripcion del Director de Marketing, una matriz de
priorizacion y los alcances de las tacticas, estrategias de precios, y algunas
herramientas que se utilizan también en el area de Finanzas. Asi mismo cuenta con

una breve explicacién de la importancia de hacer analisis del entorno cada cierto
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tiempo, el proceso para hacerlo, y como herramienta para evaluar todas estas
estrategias, vienen los indicadores, los cuales nos van a reflejar los resultados y la

valoracién real de la propuesta.

Manual de Marketing
FUNCIONES del Area de MErCAOOTECIIAL .ovvwrieveeieeresiesresssesesssrssessosssessstssssssasis simsbessessinmsnsss sossenssossones

Definir e implementar estrategias de marketing....

Estrategias prormocionales & i i miiundinni it i i i
EStFAtEEIAS 08 PINBCIDS tuerrrissssessessimmssassasisssassesssassans e sismssasss hsa e mss sada s s e b b EaE AR RS A bR AR EE S AR b s 3

Imagen corporativa y promocionales ...

] o e i s A e o R

Analizar el entorno de METCAO. ittt st sss s sias e s s sessbenss s e ssssnes sis seansss bbass 5

Atencion Postventa

Evaluar satisfacion O CHBMEES. .. .o i it imtn o same am s {5k s £ nn 255 i s 28 i 5 s £ o e S 4 7
Retencidn de clientes y fidelidad ..........ciiiiiiiiiniinisiiiinssans insssssss sasessasssssensesssss sonasassnssonss

Actualizar catalogo de productos con sus precios

Coordinar y capacitar al rea de VENTAS s s s s s senes

llustracion 1.1 indice del manual

En la ilustracion 1, se muestra el indice con el contenido del manual.

En el caso del manual, debe haber una secuencia por parte de la empresa, ya que
solo se desarrollaron las estrategias, pero debe haber una implementacion, al igual
gue una evaluacién constante para identificar puntos a mejorar y cuales otras deben
reforzarse, también enfocarse en la matriz de priorizacion porque ahi pueden
identificar cuales propuestas requieren mas tiempo y dinero, cuales son mas

importantes o cuales pueden implementarlas en corto plazo.
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llustracion 1.2 Matriz de priorizacion

La matriz de priorizacion es un instrumento el cual nos sirve para clasificar

Minimao costo y/o tiempo Maximo costo y/fo tiempo
2018
“
ted S {pe 6n de Wmd?mde
Alto gue sean consultores clientes)
impacto - '
Alta 3 b | : : 4
viabilidad 2 . ticas, i : =2 Alianzas para
Documantar politica Estrategias de = t i s b i
e et Y ke mailing i 255 nespiblicas | prapia !.mf,;ﬂs
e = Paquetesy
m" ik promociones
Bajo
impacto -
Baja
viabilidad
Minimo costo y/o tiempo. Maximo costo y/o tiempo
2 Expansion de mercado
ciones 3 Desarrollo de nvos productos
mmcmbn 4 Nvos productos para nves mercados
b 3 Posicionamiento - diferenciacion
Fuerza de ventas
)
Rl lices
problemas y tomar decisiones. En este caso una herramienta donde nos refleja,

graficamente, las necesidades del area, su importancia y cdmo se organiza en base
al esfuerzo, tiempo a realizar y complejidad de acuerdo a las estrategias que se
llevaran a cabo en el area de mercadotecnia.

En donde se tuvo una junta con el consejo en donde se plasmaron las ideas
principales y se les daba la importancia y de acuerdo con el costo se definian
también. Esto con el fin de tener un mejor orden en la informacién que se iba

solicitando.

De lo anterior, del lado derecho vienen las propuestas las cuales tienen un maximo

costo 7 / o tiempo, y del lado izquierdo las que tienen un minimo costo y/o tiempo,
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la parte inferior las que son de bajo impacto o viabilidad y las que estan en el

cuadrante de arriba son las que tienen un alto impacto o viabilidad.

Esta es una buena herramienta para poner en prioridad las acciones que se deben
llevar a cabo, se puede basar también en el presupuesto que se requiera para

implementarla.

En el caso de la propuesta de procedimiento de servicio postventa, tiene como
objetivo seguir ofreciéndole atencion al cliente después de su compra, esto es de
suma importancia, ya que los productos que vende requieren de seguir dando
servicio, garantia y estar al pendiente en caso de alguna falla, la empresa
distribuidora se caracteriza por su buen servicio y atencion al cliente, es lo que
diferencia a la empresa, es por eso que se debe reforzar esta parte, para fidelizar
clientes y tener mas posibilidad de conseguir nuevos, es una de las mejores formas

de crear lealtad a la marca.

Se realizé un manual con el Procedimiento Postventa, el cual muestra el proceso
que se tiene que hacer con los clientes, el alcance, la aplicacion de garantia y los
tipos de servicio de postventa, y los indicadores para poder evaluar y saber si esta

dando resultados la propuesta.
Este manual esta dirigido para que el departamento de ventas y servicio lo utilicen,

al igual que el area de mercadotecnia para que en base a los resultados pueda

hacer un analisis y ver los puntos de mejora.
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PROCEDIMIENTO POST- VENTA Revision: A
indice
I e e s 3
OBJETWO
CONCEPTO DE POSTVENT A s s oo o i e i e S S e S S T s 3

TIPOS DE SERVICIO DE POST-VENTAL Lo e 4
Servicio técnico a los productos ...
SOrACIO o EHOTIEE i e s R S T R R 4

MaNEO de QUUEJAS ... oottt ettt ettt 4
PROCESO DE POSTVENTA Lo eeene o B
Paso N”1 Recibirreclamo o pedido ... B
Paso N°2 Analizar pedido ... 5
Paso N°3 Coordinar visita al cliente
Pash N A NS HA AT SO 2 s e R R R R
APLTCACTON D GARANTIA oz s oy e S O o e L 5

llustracion 2 indice procedimiento postventa

En la ilustracion 2, se muestra el indice con el contenido del procedimiento

Postventa.

El formato de Evaluacién de Servicio va de la mano con el procedimiento
postventa, ya que sirve para tener una retroalimentacion del servicio que se ofrece
a sus clientes, es una evaluacién continua y nos ayuda para Conocer la opinion de
nuestros clientes, identificar oportunidades de mejora

y evaluar los productos y procesos.
Se realizara de la siguiente manera:
Encuesta de Satisfaccion

Esta encuesta de satisfaccion se llevé a cabo por medio de consejo en el cual se

definieron ciertos rubros desde la limpieza al hacer el trabajo, la solucion del
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problema, entre otras cosas. Las cuales fueron definidas por consejo para tener una
retroalimentacion por parte de cliente.

Es importante esta encuesta porque por medio de ella podemos tener una
retroalimentacion rapida de lo que fue el servicio de cliente esto generando mejoras

continuas en los servicios dados por la empresa.

Es un cuestionario corto que se aplica al momento de cerrar el servicio o atencion

a clientes, se encuentra en la parte posterior de la orden de servicio.

En la ilustracion numero 3, viene el formato de encuesta que se aplicara a los

clientes.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO

Esimado ciente su opinicn es vial para nosalros, por ko que ke sofciamos amablemente nos responda la siguiente evaluacin del servcio brindado

Ia atencion,

£l personal de Serviciole explico los rabaios a ejecutar? @
o1 fnaizar e servici, e dejaron im pia a 200 de rabaio yo
fequipo?
b Nos presertamos puniaimerte ena hora y fecha
bonvenidas?

Comofue nuesra acaiud  mom en de reaizar el servcio?

MuyBien Sien Reguiar

Excelenie

MuyBien

Bien

Reguiar

Malo ’ Pésmo

mTea = T w ]

l Qué caiicacion gioba e daria a nuestro servcio? ‘ Excekne I MuyBlenl Sien | Reguiar | Mao [ Pésmo ‘

Funcona ” Se\ovida
1 ? B
b cuedo en uncionamiento e equipo reparaco endiente por Refaccén

i responci6, Se voiv a descom poner; com éntenos ’

Porqué?

{Comentario:

{GRACIAS POR SU CONFIANZA!

FECHA,

FIRMA DEL CLIENTE

llustraciéon 3 Encuesta de satisfaccion

Entrevistas Personales

Para las entrevistas personales a cliente se buscé por medio de una junta con
consejo el definir en qué momento se le contactaria al cliente para saber como fue
el servicio dado. En donde se definieron diferentes posibles preguntas para poder

tener una mejor retroalimentacion por parte del cliente y su servicio.
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Las entrevistas son importantes porque nos dan una retroalimentacion sobre lo que
estamos haciendo bien y lo que se debe de mejorar en el servicio, esto con el fin de

no perder al cliente.

Al termino de realizar un servicio, sumado a la encuesta de satisfaccion, se realiza
una entrevista al cliente, con el fin de conocer mas del servicio prestado y con ello

poder evaluar la ejecucion de los trabajos.

Tanto en el procedimiento postventa y la encuesta de satisfaccion debe haber una
secuencia por parte de los colaboradores, se requiere que se haga cada vez que se
entregue algun producto y/o servicio, esto para tener un control y una evaluacién

constante de los resultados, para poder tomar acciones en caso de que se requiera.

Servicios y operaciones

Para el area de servicios se definieron cuatro propuestas las cuales consistian en
mejorar las areas de servicios en cuanto a orden, flujo de la informacion y
documentacion de los procesos. Para esto se llevd a cabo un pre- diagnostico el
cual se hablé con los empresarios para darles a conocer nuestras propuestas del

area de servicios. Las cuales fueron:

- Documentacion de Procedimientos

- Implementacion de metodologia 5°s

- Auditoria 5's

- ERP (Manual de Actualizacion de Datos)

Documentacion de Procedimientos:

La documentacion de procedimientos consiste en el resumen de los pasos
necesarios para completar una tarea o proceso. Es una documentacién interna y
continua del proceso mientras se lleva a cabo. Las empresas tienen procesos

repetibles que son clave para que sus operaciones sean exitosas, por lo que la
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documentacion de procesos sirve como una guia fundamental de referencia para

los empleados y directores.

La documentacion de procesos es un mapa de ruta para tu organizacion. Les
ayudara a identificar el estado actual de un proceso con el fin de saber cémo
mejorarlo. Hacer esto brinda uniformidad a la organizacion y te permite monitorear

y supervisar los procesos sobre la marcha.

Las principales herramientas para llevar a cabo la documentacion de procesos
pueden ser entrevistas, conversaciones grupales, videos, fotografias,
observaciones de usuarios, diarios de campo, etc. Puede ser muy util entrevistar a
aquellos que sean expertos en el proceso para asegurarte de abarcar toda la

informacion.

Para la documentacion de un proceso puede utilizarse el diagrama de flujo el cual
describe un proceso, sistema o algoritmo informatico. Se usan ampliamente en
numerosos campos para documentar, estudiar, planificar, mejorar y comunicar

procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de comprender.

Primeramente, se llevd a cabo la implementacion de la documentacion de los
procedimientos del area de servicio, esto con el fin de documentar al area de
servicios/ aplicaciones e IT. Esto para poder implementarlo en la certificacion que

quieren realizar que es la ISO 9000.

La implementacion de esto fue primeramente el llevar a cabo diferentes entrevistas
con el personal de servicios. En donde se les pregunto paso a paso el como se lleva
a cabo el servicio de un cliente, cuanto se le tiene que proporcionar ayuda o tiene
algun problema, en donde se basa desde que entra la llamada del cliente, se define
si se puede resolver el problema de manera remota entrando a su servidor o se
tienen que llevar a cabo una visita. Esta informaciéon detallada de como se lleva a
cabo este proceso se puede ver en la imagen 1.1 y 1.2. Esto se implementé al
momento de que cualquier persona de Servicios 0 Aplicaciones tiene alguna duda

de la actividad o areas involucradas en dichas actividades pueda informarse y
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solicitar la informacién que se requiera. Con el fin de facilitar las operaciones dentro

de la empresa y el flujo de la informacion.

Para IT se llevé a cabo también la documentacién de las actividades/ operaciones
que se llevan a cabo dia con dia en donde van desde la llamada del cliente cuando
y tiene algun problema. Por otro lado, también se realizé otro documento que es
cuando se le vende al cliente un servicio por parte de IT, que va desde la venta, la
instalacion, y la capacitacion de la gente en donde también la aplicacionista entra
para capacitar a fondo a la gente. Estos procedimientos se pueden observar en la
imagen 2.1y 2.2. En donde aplica lo mismo que en los procedimientos pasados, en
los cuales el personal puede informarse sobre las operaciones que involucra cada

actividad.

A continuacién, se muestra una imagen general de lo que fueron los documento que
se llevaron a cabo para la empresa, los cuales le serviran a futuro para la
certificacion de la ISO 9000. Pero como todos los procesos siempre hay una mejora

que realizar para estos documentos principalmente.
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En la imagen 1.1 se puede observar la documentacion completa del area de

servicios / aplicaciones cuando un cliente nuevo solicita de un servicio.

=

[T Endi e g il

| 7R | Conrdnuiin de ugada de

En la siguiente imagen 1.2, se puede observar la documentacion del procedimiento

cuando un cliente tiene algun problema el cual debe ser solucionado por servicios.

Busca Infarmatiin du Clints

S wnile it

S dilina ol sareichs geliite

Tvaatiih ) pealma du Clante.

llustracién 1.2 Servicio a Clientes
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En la imagen 2.1 se puede observar el procedimiento de servicio a clientes por IT,
el cual consiste de la compra de un equipo a la empresa la cual debe encargarse
IT.

-'f Pe—
S

=
|
=
== e
==

llustracién 10.1 Servicio de Venta a Nuevos Clientes IT

Por ultima la imagen 2.2 consiste en el servicio de IT cuando se le presenta al cliente

algun problema, el cual tiene diferentes niveles de escalacién cuando no se puede

resolver el problema.

s Cllante tsparta s Suep o crobéeme | Clirtte bama & Suup | Clinte

rs Socertu da prublmedal dima
wita

= o s et can ausendid s g
ol iants.
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diente

[n a sabicdard prasduma

llustracion 11.2 Servicio al Cliente
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Implementacion 5’s y Auditoria 5’s:

¢ Qué es la metodologia 5's?

Es una metodologia sirve para organizar el trabajo de una manera que
minimice el desperdicio, asegurando que las zonas de trabajo estén* limpias
y organizadas, mejorando la productividad y la seguridad.

Se inicié en Toyota en los afios 1960 con el objetivo de lograr lugares de
trabajo mejor organizados, mas ordenados y limpios de forma permanente

para lograr una mayor productividad y un mejor entorno laboral.

A continuacién, se resumen los objetivos de las 5S para luego explicar en la

siguiente tabla 4.1

Clasificacion | %832, Seiri ‘Separar innecesarios Eliminar del espacio de trabajo lo que sea indtil
Orden ”’-’éﬁ. Seiton Situar necesarios |Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz
Limpieza  |/&1R. Seisé Suprimir suciedad Mejorar el nivel de limpieza de los lugares
Estandariza |., . . . . A . A
cion 7R, Seiketsu Seiializar anomalias Prevenir la aparicion de la suciedad y el desorden
Mantener la ‘ . .

i §%. Shitsuke Seguir mejorando Fomentar los esfuerzos en este sentido
disciplina
Tabla 12.1

La auditoria 5’s
Un programa de auditoria es un plan de accién que documenta qué procedimientos
seguira un auditor o auditora para validar que una organizacion cumple con las

regulaciones de cumplimiento.

Para llevar a cabo la implementacion de la metodologia 5°s primero se llevé a cabo
una capacitacidén sobre lo que es la metodologia 5’s en donde se les entreg6 un
manual pequefio en el cual resume de manera muy concreta la metodologia como

se puede ver en la imagen A.1.

4 Lean Solutions, 2018



llustracién S.5 Capacitacion 5°s

1. Clasificacion/ Organizacion + Disponer de sitios debidsmente identificados para ubicar slementos que se
= _— ) empiasn con pocs frecuancia,
Separe o que resimente sirve de fo que no; identifique lo necesario de fo +  Utilizar la identificacian visusl, de tsl maners que |g permita s las personas
innecesario, sean herramientas, equipos. Otiles o informacion. sjenas al dres reslizar una corects disposicion,

W L i st

iy
3. Limpieza
- Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que
se desecha o o e 12 0 MENOS de una vez al afio

los puestos de frabsjo se encuentren siempre en perfecto estado de modo
menos de una vez al mes . aparta que cuanda alguien necesite ulilizar algo esté listo para su uso.

menos de Una Vez por Semana - aparta no muy

i‘ci‘u; LCamo?:
;.r'aba'jr: «»us menos de una vez por dia . dejs en el puesto de - Recogiendo, y retirando lo que estorba.
s s e UMV VEZ POT NOTA esth en o puesio e travam, 8l aleance de L mptendolos egipas e tmbei;
= Barrienda.
. al menos una vez por hora « coloca directaments sobre el + Colocando fa basura en su fugar,
» Cuidsndo nuestras cosses personales.
= Eliménando los focos de suciedad.
== los
= Mas espacio. = Eliminacion del despifarro. ¥ Eilandariaciin
- Mejor control de inventario. » Menos accidentakdad, Mantener contantemente el estado de orden, limpiezsa & higiene de nuestro =itio de
irabajo.
& Coma?:

2 Ordenar = Limpiznda con la regularidad establecids.

Darte un lugar determinadao a cada cosa, se toma a consideracidn lo siguisnte
= Manteniendo todo en su sitio y en orden.

+ Dizponer de un sitio adecuado pars cads elemento que se ha considerado
COMO Necesanio. = Establecar procedimientos y planes pars mantener orden y Limpiezs.

llustracion A.1 Manual 5's

En donde se les realizo una capacitacion la cual consto de dos horariosde 4 a5y
de 5 a 6 de la tarde, en donde los integrantes de la empresa podian asistir al que
se les acomodara mejor en sus horarios. Esto con el fin de darles a conocer cada
una de las 5’S con las cuales estarian trabajando ademas de que se les dieron ideas
de como podrian llevar a cabo el acomodo en cada uno de sus lugares. En laimagen

A.2 y A.3 se puede observar la presentacion que se les impartio al personal de la



empresa sobre lo que trata la metodologia. Todo esto fue con el fin de tener mucho
mejor ordenado su lugar de trabajo, almacén y tener mucha mas limpieza; ya que
antes de comenzar con la implementacion de la metodologia se tenia un desorden

en sus areas de trabajo.

- -
Implementacicn del “ss- @ S

llustracion A.2 Presentacion capacitacion Metodologia 5°s

Ademas de la implementacion de la metodologia 5’s de la mano con esto se llevo a

cabo una Auditoria 5°s la cual consiste en evaluar las areas de trabajo tanto de



servicios como areas administrativas. En la cual se divide por cada S que tiene en
la metodologia y de cada una de ellas se representa con una o mas de una pregunta
en cada seccion. La cual va desde el material innecesario que se tiene el area de
trabajo, el orden que se tiene en su lugar, areas delimitadas para cada cosa, la

limpieza en cada area, el cumplimiento de los puntos, la constante evaluacién de la

auditoria, entre otros puntos que se podran ver en los anexos.

10 Negun adicul innec esaio
En o &ea de rabajo exsie material de |5, 1 arfaulo mnecesanio
1. Salnocanar Horamen = Equipos rabao mrooesano/sn uso yo dafado [0 Mas.de 2 arfcuos innecesanos o gque no e usan
En e dua de rabajo hay mateiales
saros sn uza yo dafados? 140, Nmgan maieral nnecesang
Epm:Mateiaies de empague 5. 1 material rmecesaso
1. Saloodanar Maksal {Art. De Trabap marmles da operacin 0. Mas de 2 i S TIPS S TS O i TR S AL
10. Hingun mushbs mecssao
En o &Foa de rabajo hay mabies 5. 1 musebie innecesaia
1. Selecdomar Makbiizaio inmeoesaros! sn usa Yo dafiados? 0. Mas.de 2 muehins mecesatos o gus no == usan
Estan marcada o
almacenap? Epam 10. Ningun musle innece=aro
=umins koS, ooy 5. 1 muebia innecesaa
2. Ordenar kamifeazan ress iy | bobes 0. Mz de 2 mushies Fneossatos o que no Se asan.
10, Nmgun dma s encuenim marcada
Estan marcadas s dmas de sarvida y |5, 1 drea marcada
2. Orderar Mamada de p=ao [as drans de maerial? Bom: squipa 0. Mam de 2 Aress marcadas
10. Se fene cfquatado y contmol
Exizier un conrol de cantidad y esta 5. Ho se fene comntml de um rona
2. Ordenar Masedal producive emiquesdo o conirg de proceso? 0. bam. de 2 dress marcadas no tenen oo
E stan fos equipos de rabgo y atms
abjeios fbres de impuwrzas? Ejem: 0. Ningun equips so ancuenia con impureses
Pdiva, aceie, grasa, resduos de 5. 1 aquipo cusra con impuezas
3. Limgiar Povo y parfculas coniaminacidn 0. Max de 2 equipos lienen mpune s
Estin los mueties y ef ambnenie de 0. Nmgun muehbe nidmea de Fabajo o= encuenim can
Fabaja e de moumeeas? impurezas
Epm:lockers, astcones de rabajo, |5 1 eaquipo o dres de imban cotnta oon imporesas
3. Lngiar Pava ypartculas ventanss, superiices, sushs en genami |0 Mas de 2 aquipas plo dreas cuentan con imgure s

llustracion B.1 Auditoria 5's




e, o pusde imgiar
150

3. Limpiar Cabieados =i i

3. Limgiar Defincidn de estandares

4. Estandarizar Definicidn de eslandares

4. Eswandarizar [Acce=o a la infarmaddan

5. Sastener Dacurnenios

5. Sostener 5's Sisema

Se punde demastar s actividades de [10. Se pueds demastar con Bias/documentas la majos
5. Sosierer 5's Sisema mejora, anies y despues? 0. o se puede demastar con falasidacumenios b meara

llustracion B.2 Auditoria 5's

En la imagen B.1 y B.2 se puede apreciar el documento de la auditoria 5’s que se
realiza a cada area de la empresa. Por otro lado, el objetivo también es que entre
areas se auditen, es decir que los de servicio auditen a las areas administrativas y
las areas administrativas auditen a los de servicio para tener mayor control y

mejores resultados de la auditoria y continuar con la metodologia 5’s.

Ademas de esto se llevo a cabo una hoja de seguimiento la cual consiste en que si
se encuentra algun problema o algo fuera de su lugar se tome registro de la
irregularidad encontrada, el area en donde se encontré la irregularidad, el
responsable del area y por ultimo la fecha en la cual va a llevar a cabo la mejora de
su area, esto con el fin de tener un registro y mayor control y mejoras de la
metodologia 5’s. En la Imagen B.3 se puede observar el formato de la hoja de

seguimiento.



HOJA DE SEGUIMIENTO AUDITORIA 5°S

oy P TR T e Coubomso. |

- Num .
1
2
3
4
5
8
T
2
s

llustracion B.3 Hoja Seguimiento Auditoria 5's

Asimismo, para el area de almacén se llevd a cabo la implementacién de tarjetas
para identificacion del equipo que se tiene en material. La cual consiste en identificar
el equipo, la persona responsable, en que area estd ubicado, la fecha de
disposicion, lo que se va a hacer con ese equipo. En la imagen B.4 se puede ver la
tarjeta verde que es material para enviar, Imagen B.5 material a desarmar de color

amarillo y la B.6 material a revisar de color rojo.

llustracion B.4 Tarjeta Material a Enviar



Material Desarmar -

Fecha: Ubicaci6n:

Equipo:

Responsable: Observaciones:

Falla/Motivo: Fecha de Compromiso para Disposicién:

llustracién B.5 Tarjeta Material a Desarmar

llustracion B.6 Tarjeta Material a Revisar

ERP:

El ERP que es la Planificacién de Recursos Empresariales es un conjunto de
sistemas de informacién que permite la integracion de ciertas operaciones de la
empresa, las que tienen areas como produccion, la logistica, el inventario, los envios

y la contabilidad. Con esto se eficientiza el flujo de informacion.

Lo que se buscé implementar en esta herramienta de ERP que posee la empresa,
fue el llevar a cabo la calendarizacion de la herramienta con los tiempos de pago de
los clientes. Por la herramienta se llegé a un acuerdo de llevar a cabo un manual de
ERP el cual dira el cdmo actualizar informacién sobre productos. Un manual en el
que se desglosa paso por paso de como llevar a cabo la actualizacion de la

informacion que se necesite. Durante la implementacion de la mejora acordada nos



dimos cuenta de que el ERP que la empresa utiliza es un ERP el cual se hace cargo

de distintas operaciones que maneja la empresa dentro de sus diferentes areas.

Finanzas

Las actividades para la implementacion de las propuestas de mejora se llevaron a
cabo después del diagndstico que se realizo, en el area de administracion y finanzas
se trabajo de la mano con la mayoria de las personas que conforman el consejo, ya

que las propuestas involucraban mas areas, como servicio y el area de logistica.

Las propuestas fueron las siguientes:

- Analisis de cuentas por pagar y definicién de estrategias con proveedores
- Juntas mensuales con consejo para presentar resultados financieros

- Herramienta para analisis financiero

- Presupuestos por area

- Control de caja chica: promedio de gasto, presupuesto y procedimiento

Conforme se trabajo en el proceso de implementacién hubo algunos cambios, los

cuales se mostrara en otro apartado.

Se agregaron 2 propuestas nuevas;

-Cotizador para productos de importacién y para productos sin gasto de
importacion

- Herramienta para evaluaciéon de proyectos

Primeramente, se realizé una politica de viajes, se trabajoé con la contadora de la
empresa, la cual otorgo informacion para poder elaborarlo, se hizo una mejora en el
formato de gastos, y se hicieron algunas clausulas para agregar en el manual de

mercadotecnia.



Lo que se busca con esto es tener un control en los gastos y reembolsos de viajes
de trabajo y es de suma importancia en la empresa ya que hay muchos eventos en
los que se tiene que salir fuera de la ciudad, las politicas son un conjunto de normas
que se establecen para dejar en claro que deben hacer los colaboradores al salir de
viaje de trabajo, al igual que las responsabilidades de los directivos al momento de

aprobar las solicitudes de viajes.

El formato de gastos se elabor6 conforme a sugerencias del area administrativa, ya
que se necesitan facturas de todos los gastos para que puedan ser deducibles,
también se acordd un tiempo maximo para la entrega de reportes, esto para que
este mas controlado y que en caso de algun problema con las facturas, haya tiempo

para resolverlo.

Reporte de comprobacién de gastos

NOMBRE: PERIODO DEL:

DESTIND: NO. TARJETA: E-MAIL:

MOTIVOIPROPOSITO DEL VIAJE:

Hospedajel Transporte

oveedor Tipsd
FECHA Descripeisn page

Comida ! Otros

Descripeidn Provesdor Tipo de
FECHA pago

nnnnn

0.00

TOTAL 50.00

Empleado

NOMERE 7 FIRMA NOMERE 7 FIRMA

"MANDAR FACTURAS DE TODOS LOS GASTDS™

llustracion 1.1 Formato reporte de gastos



En la ilustracién 1.1 se muestra el formato que se tiene que llenar para comprobar

los gatos.

Politica de viajes

Objetivo
Establecer las normas para el control, autorizacion y en algunos casos
reembolso de los gastos de viajes que se realicen en la empresa.

1. Todos los gastos de avién y hospedaje de viajes previstos por motivos
de trabajo deben estar previamente autonzados por —.

2. El empleado que tenga tarjeta corporativa debera utilizarla cuando sea
posible para poder absorber los gastos del viaje.

3. Cada empleado debera hacer su reporte de gastos personal y por viaje
{no se acumulan en un solo reporte, por motivos de organizacion)

Facturacion

1. Cada empleado debera emitir sus propias facturas con sus fickets
correspondientes, al igual que si se va a un restaurante donde pidan su
correo electrénico deberan dar el suyo, no el de contabilidad.

Plazo|

1. Al llegar del viaje, cuentan con 1 semana maximo para la entrega y
autorizacion del reporte.

llustracion 1.2 Politicas de viaje

En lailustracidén 1.2 se muestran las politicas de viaje.

Esta propuesta tiene que seguir utilizandose, para que pueda tener resultados y que
conforme lo vayan usando le hagan modificaciones en base a los beneficios que
puedan obtener, se le entrego el formato a los empleados y las politicas se anexaron
en el manual de RH.

Otra propuesta fue el control de caja chica; promedio de gasto, presupuesto y

procedimiento



La caja chica es algo importante el cual debe haber un control, ya que después deja
de ser caja chica y absorbe muchisimos gastos que no tenemos contemplados,
puede haber entradas insuficientes salidas excesivas y esto afecta al area financiera

de la empresa, es por eso la importancia de una buena gestion en esta.

Se trabajé con el encargado del area, y se analizo la informacién de las paqueteras
para poder buscar otras opciones mas economicas y que se adecuaran a las

necesidades de la empresa, también para solicitar créditos o convenios.

Se hizo un presupuesto del gasto del mes, el promedio es de $5,000 y varia
dependiendo de cuantos pedidos se tenga, asi que con base en eso se realizdé un
manual de caja chica para dejar en claro el funcionamiento de esta y que el dinero
se entregue mes con mes, también se elabor6é un formato el cual se puede llenar
dia con dia o por semana, dependiendo que se le facilite mas a la persona que lo
utilice, ahi puede seleccionar la compainiia, se pone el concepto y numero de guia,
también puedes seleccionar si hay o no factura, y al poner los montos, en automatico
te da la cantidad sobrante de los $5,000



T -

llustracion 3 Formato caja chica

Este procedimiento de caja chica tiene que llevarse mes con mes, tener todo bien
gestionado y llevar el control de los gastos para que después no haya un monto con
una cantidad muy grande, ademas que se tiene ya previsto un promedio de gasto,

entonces si se va acumulando puede afectar al flujo del siguiente mes.

En la siguiente propuesta se hicieron presupuestos para el area de mercadotecnia,

RH y servicios.

La elaboracién de presupuestos periédicos es una parte muy importante para la
organizacion y planificacion empresarial, esto evita problemas financieros y ayudan
para poder estimar de manera aproximada los gastos. Dentro de los presupuestos
se definen los recursos que se van a utilizar, permite tener un control de ingresos y
salidas, y también puede ayudar para tener en claro cuales son los gastos mas
fuertes y hacer un plan de reduccién de gastos.

Se estuvo trabajando con los encargados de cada area para recabar

informacion de los gastos que hay por departamento, y en base a esto se hicieron



formatos en Excel con férmulas para que lo fueran llenando, después que se hace
la elaboracion, al final hay una pestafia con informaciéon mas general y en formato

para imprimir, para que solo eso se le mande al encargado de finanzas.

El propdsito de esto es que cada departamento haga un presupuesto mensual y se

entregue al area de finanzas para su aprobacién o desaprobacion.

Esta propuesta, al igual que las anteriores, debe de tener una continuidad y se
deberan hacer los presupuestos ya sea mensuales o cada cierto tiempo que lo
requieran, pero entregandolo con tiempo de anticipacién para que finanzas tome

sus medidas.

A continuacion, se presentaran los diferentes presupuestos que se realizaron.

PRESUPUESTO DE CONGRESOS -

Congreso nacional foraneo/GDL

Inseripeion $ 50,000.00 1 50,000.00
Armado de stand s 50,000.00 ] 50,000.00
Vestimento del stand extra =
Vidticos $ 10,000.00 1 10,000.00

Hotel =

Avien 5
Transporte del equipo
Souvenir

llustracion 4.1 Presupuestos de congresos



- PRESUPUESTO DE RH

Playera Tipo Pols PS0D Caballers
olores: 5
PlageraPolo Cono § 168.00 26 5 4.394.00
DIMED, Col. Coll, CP 45070, Zapopan, Jalisco 1
Talzada de oz Finles #113, Col. Ciudad Granja C.F)
45070, Zapapan, Jal.
Tel 3682-2470 CAMISAY BLUSA Corta § 268.00 45 § 12,060.00
ipl camms
1
QUIRURGICOS Certe 5 189.00 3 $ £67.00
1
Kal BORDADOS tardan Cent 5 1,620.00
E) 20,00 il 1
CHALECOHOMERES Corto 3 250,00 10 $ 2.,500.00 1
W ldeas Asombiosas, Cel 33316 77626 CREDENCIALES Cono 5 30.00 15 5 450.00 1
1 Ideas Asombrosas. Cel. 33316 77626 LISTONES PARA GAFETTE | List Corta $ 50.00 20 ] 1,000.00 UNICA WEZ
Home Depot CHALECOS DE SEGURIDAD | Chalec: Cono $ 40.00 2 $ 80.00 UNICA VEZ
Home Depot CASCOS DE SEGURIDAD Cono 3 80.00 2 $ 160.00 UNICAVEZ
BOMEEROS CHAPALA CAPAGITECICN ERMEROS Con 5 300.00 15 s 4,500.00 i
EUFELEANOSTED Carta 5 100.00 2 $ 200.00 ;
CUTRLEARDSTEL Cona 5 170.00 15 $ 2650.00 P
COMDA NTEGRACION Cono 300.00 15 4,500.00 1
POSADA Carter 300.00 15 4,500.00 1
SAMS CLUB MOBILIARIC! Mesas Conto 1,200.00 5 6.000.00 1
SAMS CLUB MOBILIARIO Sillas plegables Corta 250.00 50 12,500 00 1
$ 4.735.42

llustracion 4 Presupuesto de RH

En la ilustracion 4 se muestra un ejemplo del presupuesto de RH que se elabor¢, y
en la ilustracién 4.3 viene el primer presupuesto de servicios, que es para los
congresos nacionales o en GDL, las demas pestafas son relativamente similares,

solo cambian los ambitos, lugares e informacién general.

Al igual que las demas propuestas, este debe tener seguimiento mes con mes por
parte de las personas responsables de los diferentes departamentos, y que el area
de finanzas este al pendiente de solicitar los presupuestos en tiempo y forma para

aprobarlos o en caso contrario darles observaciones.

Las siguientes dos propuestas van de la mano, son las juntas mensuales con
consejo para presentar estados financieros y demas areas y la herramienta para
poder realizar el analisis financiero.

La junta mensual tiene como propdsito que todo el consejo conozca la situacion de

cada area, que haya involucracion de parte de todos y que se exponga informacion



relevante de cada departamento, el objetivo principal es que todo el contenido visto

en la junta se use para toma de decisiones.

La junta se realizara en la segunda semana de cada mes, esto para que se cuente
con informacién completa del mes pasado, en horario y dia en que todos puedan

asistir, es importante que no se posponga la junta y que todos estén presentes.

Cada miembro del consejo tendra un espacio para que pueda exponer los temas
relevantes de su area encargada, conforme pasen las juntas, los participantes
podran solicitar informacion para que se vea en la proxima junta.

Lo que se busca en estas juntas es lo siguiente;

-Discutir sobre los problemas o situaciones que se enfrentan cada uno en sus

respectivos departamentos, para asi proponer soluciones.

-Participar activamente en la sesion.

-Conocer la situacion financiera de la empresa.

-Programacién y planeacion del mes siguiente.

-Conocer los nuevos proyectos

-Revisién de resultados y métricos

Para la herramienta de analisis financiero se le pregunto a los diferentes
miembros del consejo que informacion les gustaria revisar en las juntas y en base
a eso se hizo un Excel el cual ya esta programado para hacer un informe mensual.
La persona encargada del area de finanzas tiene que llenar la pestafia de

informacion para que se puedan hacer las graficas y datos, hay una comparacion

del mes pasado con el actual.



Se muestra la situacion financiera de la empresa, las ventas, y se presentan los
proyectos que se tienen planeados implementar (informacién financiera de los

proyectos).

Razon de circultante

Periodo anterior Actual c
Activo circultante 1 Activo circultante
Pasivo circulante 1 il Pasivo circulante i i,

Periodo anterior Actual

5000 7500
Compras

Periodo anterior Actual

Bl

Razon de deuda

Periodo anterior Periodo actual
Pasivo total 1 Pasivo total 1
Activo total 1] al Activo total 1 il

Ventas
Periodo anterior Actual
$ 6,521,505.17 | | $ 3,365,938.24

=

Periodo anterior Actual
20000 23000

Proyectos

[n]
[}
&
m
o

Tiempo de recuperacién

Utilidad

Viable No viable

llustracion 5..1 Informe mensual

En la ilustracion 5.1 se presenta la plantilla que tiene que ser llenada con los datos

financieros.



Informe mensual

Informe mensual Oe &

Fecha

Razon de circultante

Razon circulante

Perioda anterior 1

i3

5
- I.
1 a

N Pericdo snterior B Ferods schual

Periado actual

SUEP tiene 1 . por cada peso que debe
Razon de deuda

Razdn de deuda

Periada anterior 1 =
oE
s
na
B2
Periodo actual 1 B
1 z 3
W Fenooo enterior B Penodo sctus
Por cada peso que tiene invertido, debe 1
Ventas
Ventas
7000000
Periodo anterior $ E.52150517
5000000
3000000
000000
3000000
2000000
Perioda actual $ 3,365,938.24 soneenn
[
1 z 3

N A=dads emterior M Percdo sctusl

Hlustracion 5.2.1 Informe mensual



Gastos

Gastos
BOOD
Periodo anterior 3000
D00
6000
3000
4000
3000
000
Periada actual Te00 1000
a
1 2 3
WPefoda anterior M Pefindo sctusl
Hubo una diferencia entre un periodo v otro. de : % 2.500.00

Flujo

23300

i : 23000
Periadao anterior 20000
22300
22000
21300
21000
20300
20000
18300
. 15000
Periada actual 23000
12300
] ]

N Periodo mmterior B Peiodo achusl

Hubo una diferencia entre un periodo y otro, de - 3 3.000.00
Costa ‘iable Mo viable

Tiempo de recuperacion

Litilidad

llustracion 5.2.2 Informe mensual

En la ilustracion 5.2.1 y 5.2.2 se muestra el informe financiero que se presentara en

las juntas mensuales.

Esta propuesta es para que se siga haciendo mes con mes, y que no se posponga

ya que se vera informacion importante sobre la situacion de la empresa, la cual

ayudara para la toma de decisiones y para discutir y poner a debate los diferentes

proyectos que se enfrenta.



Tipos de costeo y
estrategias de precio iy

[ (2

(<)

llustracion 6 Caratula de presentacion de costeo

Después de analizar la situacion de costeo, se llego a la conclusion que se podia
hacer una mejora en el proceso, y los empresarios sugirieron que se hiciera un
analisis de costos y como resultado a eso se elaboro un cotizador para los diferentes
productos, tanto los que son importados como los que ya estan puestos aqui en

México.

En el transcurso que se realizaba el cotizador también se hizo una pequefia
presentacion a los empresarios sobre el tema de la importancia del costeo, en el
cual lo que se buscaba era la sensibilizacion de este tema y que ellos tuvieran claro

porque es tan importante y porque se debia realizar todo el analisis.

El costeo en una empresa es importante para saber si hay margen o no.
Es necesario saber el costo de un producto o servicio no sélo para decidir si debe o
no fabricarlo, sino también para poder fijar su precio de venta. Hay diferentes tipos
de costeo, como el costeo absorbente y costeo de adquisicion, también diferentes

estrategias de precios.

En la imagen 6 se muestra la portada de la presentacion que se realizé con los

empresarios, con diferentes temas y estrategias.



Para la realizacion de los cotizadores se tuvo que investigar como lo hacian y ver
queé es lo que se podia mejorar, en el caso de los productos importados se tuvo que
hacer un analisis de los gastos aduanales, hubo ayuda por parte de un agente
aduanal y también se basé en los diferentes casos de importacion que ya habia
hecho la empresa y en el caso del cotizador de los otros productos, solo se agrego

el gasto de flete y/o otros gastos.

Precio de equipo € 9.907.20
2 3 4
Ultrasonido Componentes Precio Cantidad Total
MyLabAlphaCL  SW Pack EVO 6.60 Software Release Configuration € 344 €
MyLabAlphaCL  MyLabAlpha eHD Crystaline, Doppler & CFM Configuration 3 2,944 64 €
MylLabAlphaCL ~ PW CORD USA 15A 125V L=4 5MT M=HG F=C13 € 3440 €
MyLabAlphaCL  MLAlpha - User Manual - (Spanish version) £ 80.50 €
MyLabAlphaCL  MLSeven/SixCL/Six/40/20Plus/Alpha/Gamma/Delta/Five - Spanish set € 6.88 €
MyLabAlphaCL  MLAlpha - Cardio Package including the Licences: Cardio, CMM, TVM € 1,032.00 €
MyLabAlphaCL  MLAlpha - Xstrain 2D Licence £ 1,307.20 €
MyLabAlphaCL  MLAlpha - Xstrain 4D Licence € 1,513.60 €
MyLabAlphaCL ~ SP2430 - Phased Array Probe, iQ, Multifrequency, Wide Band - Adult € 2.304.80 €
MyLabAlphaCL  MLAlpha,Gamma - Battery kit € 454.08 €
MyLabAlphaCL  MLSeven,SixCL,Six.Alpha,Six.Gamma - ECG cable Euro standard € 61.92 €
MyLabAlphaCL  MLAlpha,Gamma - Roll Stand (without Top Consale frame) € 685.00 €
MyLabAlphaCL ~ MLAlpha,Gamma - Top Console Frame for Roll Stand € 137.60 €
SUBTOTAL € 9.907.20
Biopsy Kit & Cover £ -
Flete € 1.000.00
ITEM (MyLabAlphaHD € -
€ 10,907.20
Avalorem (Total + flete) 10% € 1.090.72
DTA 0.08% € 8.73
Maniobras 2000 € 87.95
Tipo de cambio 22.74
Transporte aeropuerto a SUEP 7800 € 343.01

SUBTOTAL € 12,437.60
lva (Fraccion arancelaria) 16% € 1,745.15
TOTAL $ 1418276

llustracion 6.1 Cotizador gasto aduanal

En la ilustracion 6.1 se muestra el cotizador para los productos de importacién, en
ese caso se hizo uno para los productos de ESAOTE, se automatizé un archivo de
Excel para que pudieras seleccionar el ultrasonido que quieres cotizar y en base a



eso te muestra todos los componentes, los tienes que ir seleccionando y al final te

da el calculo, pero la misma formula se puede utilizar para diferentes productos.

Precio 2500
Flete 700
Otros gastos 200
SUBTOTAL $3.400.00
% de utilidad deseado 25%
Precio Unitario $4,250.00
Precio por lote
Precio 2500
Numero de piezas 15
Flete 700
Otros gastos 200
Gastos unitarios 60
Subtotal $2,560.00
Utilidad 25%
Precio Mayoreo $3,200.00

llustracion 6.2 Cotizador productos sin gasto aduanal

En la imagen 6.2 se muestra el cotizador el cual solo toma en cuenta los gastos de
fletes y otros gastos de compra, también se puede hacer en mayoreo, cuando el
precio de flete es para muchos productos.

Esta propuesta es para que la utilicen siempre que se tiene que sacar el precio de
venta de algun producto, lo que se esta tratando de implementar es que con este
cotizador se actualice la informacién del ERP para que siempre estén los precios al



dia y los vendedores tengan esa informacion, lo cual va pegada a las politicas de

venta.

La empresa contaba con algunas politicas de ventas, pero no estaban
documentadas, se trabajo con el encargado de eso para poder recabar informacion

y plasmarlas en un documento.

Las politicas de toda compafia suelen estar por escrito, para que estén a la mano
de todos aquellos a los que van dirigidas, generalmente clientes, proveedores,
accionistas y trabajadores, en este caso el departamento de ventas y servicio.
Establecer estas politicas nos ayuda a saber qué direccion tomar en caso de que
exista cualquier tipo de conflicto, por lo que nos permitira ser justos si aplicamos

siempre una decision bajo los mismos métodos.

Politica de ventas

- 5% de negociacion, si es mas pasas al jefe
- Si te compran cajas cerradas de pelicula ](5 cajas) , SUEP paga el flete
- B meses de crédito, si es mas es arrendamiento
- Si pagas de contado tienes un 3% de descuento , 5 dias habiles
- 30 dias para pago, antes de autorizar el crédito necesitan su documentacién
- RFC
- Acta Constitutiva
- Domicilio
- Teléfonos
- Correo electrénico
- Uso CFDI
- Método de pago
- Forma de pago
- Banco
- Cuenta bancaria
- Clave interbancaria

- Las primeras 2 compras son de contado, las siguientes ya es crédito

- En refacciones no se aceptan reclamaciones, ellos se hacen responsables
(Aplica solo cuando mandan refacciones y/o peliculas)

[Politica para arreglar un equipo y si hay mal manejo de parte del cliente, si
se dafia el equipo y los operarios no tomaron el curso de aplicaciones, no se
hace responsable.

-Si se compra la pelicula a SUEP, y se dafia la cabeza térmica o impresora
no cuesta el mantenimiento

Nacnnde da 7 macae ca hlariaa la rnianta wr tiane Ana nanar enla da rAantada~

llustracion 7 Politicas de viaje



En la siguiente propuesta: herramienta para evaluacion de proyectos, tiene como
propoésito poder valuar los nuevos proyectos, calcular los gastos mensuales y los
meses en los que tardaria en dar una utilidad positiva, al igual que darnos una tabla

del punto de equilibrio, y lo mas importante, valuar si el proyecto es viable.

En las siguientes ilustraciones muestra el formato que se tiene que llenar, para que
en automatico otorgue la utilidad neta.

Esta informacion se presentara en las juntas mensuales, para que todo el consejo
conozca los proyectos y todo lo que implica.

Proyectos

Nombre del proyecto

Resomaz

Lugar del proyecto Mazatian

|Fase 1

Costo de
consumibles
(placas)

Costo de Namero de
mantenimiento  placas promedio

Namero de equipos Nombre de equipos Meses  Costo del equipo

Rayos X rodable

1 ArcoenC
1 Mesa fija de rayos X
Datos generales Monto
Costo de consumible 5§ 2580
Precio de venta § 1500
Costo del equipo 5 5000
Costo de mantenimiento
Pacientes ] 30
Placas promedio por paciente $ 2

Condiciones economicas del
proyecto

Costo de mantenimiento anual

Proteger celdas

llustracion 8 Evaluacion de proyectos



llustracion 8.1 Punto de equilibrio

PUNTO DE EQUILIBRIO: CONTEMPLANDO COSTOS Y UTILIDAD DESEADA

Periodo mensual

DATOS A B C=AxB D E F=BxE G=D+F H=C-G
Precio de venta unitario $ 300.00 Precio venta Costo
Unidades vendidas 35.00 unitario Cantidad | Ingresototal | Costosfijos | variable Ganancia
Ingreso total s 10,500.00 s 300.00 _ s = s 9,160.00 | § 100.00 | § % B 9,160.00 |-$ 9,160.00
Costo fijo total +Utilidad deseada S 9,160.00 $ 300.00 40.00 | 5 12,000.00 | $ 39,160.00 | $ 100.00 | 5 4,000.00 | $ 13,160.00 |-$ 1,160.00
Costo fijo total $ 9,160.00
Utilidad deseada S $
Costo variable total $ 3,500.00 I's 300.00 | 55.00 | § 1650000 [ 9,160.00 [ 5 100.00]S 550000 [ 14,660.00 | 1,840.00
Costo variable unitario w 100.00 B 2300.00 | 650.00 | § 18,000.00 | § 9,160.00 | $  100.00 | § 6,000.00 | $ 15,160.00 | $ 2,840.00
Cantidad de equilibrio = CFT / (P-CVU) 25.30
N
18000
16000 " " " " 1 '//’
14000 - ==
= 12000
£
2 10000 —e— s totl
E 000 i —=—Costos fijos
E —+—Costo variable total
£ som
H Costo total
4000
2000 ——
o
0 10 20 30 40 50 60
UNIDADES FISICAS




5.2 Ajustes al plan de accién

Recursos Humanos:
De las propuestas de mejorar en el area, los unicos que tuvieron cambio fueron la
realizacion definitiva del organigrama, descripcion de puesto de las direcciones, y

las fechas del taller de sensibilizacion.

El tema del organigrama y los puestos de direccion, por haber cierta complejidad se
disidio que llevare ese tema la consultoria directa. Los temas que toco la consultoria

PAP fueron la operatividad de la compania.

Mercadotecnia:
En el caso del area de mercadotecnia no hubo cambios, desde el inicio se
presentaron las propuestas de mejora a los empresarios, y en el transcurso de

implementacion todo siguié como lo planeado.

Operaciones:

- Documentacion de procedimientos

Algunas de las afectaciones que se presentaron al momento de comenzar con esta
documentacion fueron los tiempos de los empleados en donde, no siempre se podia
terminar a tiempo la recopilacion de la informacion por las labores que ellos debian
de atender. Por lo que se buscd después de una sesion el poner un horario con

fecha para evitar que los mismos trabajadores se encontraran fuera.

- Metodologia 5°s y Auditoria 5°s

Las afectaciones de tiempo que se tuvieron fue que se comenzo a implementar la
metodologia, pero se tuvo que comenzar de cero por la capacitacion que se tuvo
con la gente, esto generando un poco de retraso en cuanto a los dias que ya se
tenian planeados realizar otras actividades. Pero de ahi en mas no hubo mucha

repercusion en los tiempos de la implementacion de la metodologia 5°s.



Ademas de esto se llevaron a cabo dos propuestas mas que se relacionan con la
metodologia 5°s que fueron la hoja de seguimiento de la auditoria 5’s la cual
consiste en dar seguimiento a las irregularidades que se presentan mientras se
hacen las auditorias. También se llevé a cabo la implementacion de las tarjetas en
almaceén para tener mayor control del equipo que se encuentra en esta area y lo que
se debe de hacer con este equipo, ya que no se tenia control de eso y tampoco se

tenia conocimiento del flujo de los equipos.

- Calendarizaciéon de ERP

Lo planeado en el ERP era llevar a cabo una calendarizacion en done se le avisara
al cliente de su pago tardio automaticamente, pero por cuestiones en la herramienta
no se puede automatizar de manera manual si no debe de contactar a la empresa

que llevo a cabo la instalacién del ERP para que se acomode a lo que se necesita.

Las afectaciones que se tuvieron en esta propuesta fue el tiempo que se tuvo para
ver la herramienta y, por otro lado, que no se tenia el control completo del ERP ya
que se necesitaba de la ayuda de la empresa que instalo el ERP para poder realizar

lo que se queria que era la calendarizacion de los pagos de clientes.

Los cambios que se tuvieron que generar fueron el llevar a cabo un manual en el
cual se mencionara paso por paso el como subir o actualizar informacién de
producto, ya que como ya lo mencione se necesitaba de la ayuda de la empresa

que instalo el ERP en donde tomaria mas tiempo de lo planeado.

Finanzas:
Una de las propuestas iniciales no se implementé por el nivel de alcance, no habia

viabilidad de negociacion con los proveedores.

En la propuesta de:

- Analisis de cuentas por pagar y definicién de estrategias con proveedores



Después del analisis se llego a la conclusién que era una mejor estrategia el poder
bajar el numero de cartera vencida, para asi tener mas flujo de efectivo, entonces
se propuso que se mandara un estado de cuenta automatizado en ERP, mes con
mes a los clientes, ya que no hay un departamento de cobranza, esta accion
remplazaria lo que se haria en ese puesto, asi que se hizo un pequefio manual de
como mandar correos masivos, a una lista en especifico, en este caso a los

contactos de cuentas por pagar.

EL problema que hubo es que el ERP no estaba funcionando a la perfeccion, solo
se tiene que preguntar bien el proceso de agregar los correos, y que se tenga el

estado de cuenta analizado para evitar cobrar doble al cliente.

En el caso del cotizador, fue algo que se agregé a las propuestas después de unas
semanas de implementacion, esta propuesta a mi parecer fue algo que puede ser
de lo mas util para la empresa, fue una herramienta la cual se invirti6 mas tiempo y

se tuvo que hacer mas investigacion para poder realizarlo.

5.3 Resultados obtenidos

Recursos Humanos:

Se obtuvo la estructura del area de recursos humanos con el manual. Donde esta
plasmada la forma de actuar y los procesos esenciales del area. De ello se
redactaron y armonizaron formatos para la operacién del departamento, asi como
la actualizacion de algunos puntos del reglamento interior de trabajo. Todo esto con

el fin de fortalecer el area y con ello, la administracion del capital humano.

Mercadotecnia:
El resultado obtenido es el manual de Marketing con los procesos, requisitos

internos para el funcionamiento del area, las politicas de viajes, el procedimiento



postventa y la encuesta de satisfaccion, con el fin de realizar la operacion del area

mas efectiva.

Los resultados de la implementacion de estos documentos, se requiere que la
empresa ponga en marcha el plan de Mercadotecnia para que se pueda evaluar y

medir los resultados obtenidos con la implementaciéon del mismo.

Operaciones:

- Documentacion de Procedimientos

Los beneficios que obtiene la empresa al momento de llevar a cabo la
documentacion de procedimientos es primeramente tener mejor control sobre las
operaciones que se llevan a cabo para tener un proceso completo. Por otro lado,
conocer la informacion que fluye en las operaciones y como se tiene en mente
comenzar a utilizar el ERP al 100% es que conociendo que informacion que se
necesita podemos saber cuales son los rubros que tienen que ser actualizados para

que las operaciones fluyan de la mejor manera.

Como consecuencia de esa propuesta que se tuvo en la empresa les hace tener
documentos en los cuales saben por donde comenzar el dia en que decidan
certificarse con la ISO 9000, ya que esta certificacion uno de sus puntos es tener
documentados todos los procesos que estan dentro de la empresa; por lo tanto, esta
propuesta les ayudaria mucho. Por otro lado, también se debe de checar para saber
si no hay nuevas operaciones dentro del proceso que no estén registradas esto para

actualizar los proceso documentados que ya se tienen.

Los resultados que se obtuvieron para la empresa de esta propuesta uno es saber
qué informacién se necesita para subir al ERP, por otro lado, les servira al momento
de certificarse en la ISO 9000 como ya lo mencione antes. Esto teniendo como
resultado cuatro documentos en donde se tienen registrados las operaciones del

area de servicios, aplicaciones e IT.



Los testimonios o retroalimentacion que se tienen sobre esta propuesta es que el
personal de servicios, aplicaciones e IT busca que la informacién que se solicita no
se tenga que estar pidiendo a una persona en especial. Esto género que el
documentar los procedimientos salieran mejoras en las cuales la empresa puede
implementar como es el tener la informacion que se requiera por parte de las areas
en el ERP esto con el fin de facilitar y agilizar el flujo de la informaciéon cuando se

solicite.

- Metodologia 5°s y Auditoria 5°s

Los beneficios que obtiene la empresa al momento de comenzar con la
implementacion de la metodologia 5°s fueron el un mayor orden las areas de trabajo,
también el saber que se tiene y que debe de ser desechado porque es obsoleto o
porque ya no sirve, esto como resultado generando que haya mas espacio en las
zonas donde tal vez hasta se tenian pilas de documentos, herramientas, etc. Lo
unico que tiene esta metodologia es que si no se hace que los miembros de la
empresa lo sigan haciendo se pierde, porque para eso se implemento la auditoria
5’s para que no se pierda ese sentido de orden y limpieza en las areas de trabajo.
Un beneficio que puedo obtener la empresa al momento de implementar esta
metodologia es que se pueden certificar en 5’s, esto generando que sea mucho

mas facil que si se empezara desde cero como se comenzd con el PAP.

Los resultados que pudieron observar en la empresa con la metodologia 5°s fueron
los siguientes como se pueden ver en la tabla 1.1. Esto también por la
implementacion de la auditoria la cual dio seguimiento sobre el trabajo que se va

realizando dia con dia de los trabajadores y empresarios.



Tabla 5.1 Resultados Implementacion 5's

ANTES DESPUES




Los testimonios o retroalimentacion de los trabajadores de la empresa por parte de
las personas que querian un cambio como, por ejemplo, |la secretaria/recepcionista
quien abogo a favor y pensé que es una buena idea porque muchas veces no se
tiene orden en la cocina. También se tuvo retroalimentacién positiva por parte de
los de servicio los cuales creen que es una buena herramienta para tener mucho
mayor orden en sus areas de trabajo, asi como para poder encontrar la herramienta

0 equipos con mucho mas facilidad y rapidez.



- Manual de ERP.

Los beneficios de tener el manual de ERP es que cualquier persona puede
actualizar la informacion sin necesidad de que una persona fisicamente les diga
como subirla paso a paso. Esto generando mayor facilidad y disponibilidad de la

informacion cuando se necesita.

Finanzas:

Los resultados que se obtuvieron a lo largo del proyecto fueron los siguientes:

- Después del analisis de costos en la empresa, se tomd la decision de
replantear el costeo.

- La empresa se ve en la necesidad de revisar la informacion financiera de las
3 unidades de negocio.

- Después de analizar la cartera vencida se establecio la estrategia de envio
de correos y recordatorios a los clientes con pagos pendientes.

- Documentar las politicas de venta, ya que después de ver el funcionamiento
del cotizador, permite tener limites de negociacion para los vendedores.

- Involucramiento e interés de todas las areas al presentar informe en la junta
mensual operativa.

- Se cumplié con el objetivo de analizar 2 estados financieros.

Algunas de las ventajas del procedimiento de caja chica es tener un buen manejo
es tener registro y justificacion de los pagos, archivar los gastos y mejorar la
asignacion de presupuestos, ese ultimo punto es fundamental, ya que el
funcionamiento de caja chica se basaba en que el encargado del area de logistica
financiaba la caja chica, asi que la cuenta aumentaba conforme pasaban los dias
hasta llegar al punto de tener un monto muy grande. Lo que se buscé con esta
propuesta es que hubiera una caja revolvente, se hizo un promedio de gasto al mes
para que en vez de que se financiera, se otorgara el efectivo y en caso de requerir

mas se debe llenar el formato.



También el tener las politicas ya documentadas y por escrito es mas facil que se le

pueda dar un mejor uso y que quedé al alcance de todos.

Las juntas mensuales permiten mayor interaccion entre los miembros del consejo y
que estén enterados de las situaciones de las areas, hay un mejor manejo de

informacion y se comparte entre todos.

5.4. Tabla sobre capacitacion y empleo

Numero de empleos protegidos 22

NUmero de empleos generados 0

Personas . Horas de
Area de capacitacion

capacitadas Capacitacion
Metodologia 5's

16 _ 9 Y 12
auditorias
Documentacion de

4 27
procesos
Comunicacion y

18 8

resistencia al cambio

Comunicacion y trabajo en

7 _ 5
equipo
Procesos de recursos

1 10
humanos

Herramientas financieras

y analisis de informacién




5.5. Tablero de seguimiento de indicadores

Recursos Humanos

Problema: Comunicacion ineficiente y funciones del departamento poco estratégica.

Objetivo estratégico: Area estructurada y definida de acuerdo con sus funciones. Conocimiento de

responsabilidades y obligaciones.

Objetivo operativo: Clima laboral satisfactorio

Propuesta de mejora: Estructura del area de RH y establecimiento de canales de comunicacion Formal

TABLERO PARA SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Seguimiento de proyecto

Cadena de impacto

Medicion de indicadores

Medicioninidel Medicion
(confechs) Mets

Brecha Medicionfiral

Observaciones

1 manua de recursos B =
RESULTADO| Manual de recursos humanos :umanos 0 1 1 1.00 Seelabordy liberd & Manua de RH
La persona encargada de recursos o .
humanos consuita el manua y # de procedimientos guaffloueva.hculo
uso = . = 0 3 3 3.00 *Check list expediente
aplica los procesos establecidos aplicados " ~
- “*Reglamento, codigo de conducta y regiamentacion en general
necesios
z *En el tall ibilizacion selogrd icar rmati
Estructura del area y que todo el % del personal que ST L magonse qgrc oY
ersonal conozcay aplique sus conocen y aplican embics'enel area de R34
BENEFKCIO B 255 Y P V26 5 0% 100% 100% 100% Regamento interior de trabajo, lo conocen y se generd
actividades,lineade mandoe procesosy ineamientos retroak tacin A . fisar dud
indicadores de desempefio deRRHH RS et acon. S8 POROVN0R ESECOS ERRTERIN Cuta. con
el asesor legar.
Mercadotecnia

Problema: Estrategia de marketing limitada

Objetivo estratégico: Prospeccion de clientes y mejora en servicio postventa

Objetivo operativo: Recuperacion de zonas descuidadas 95% indice de satisfaccion de clientes

Propuesta de mejora: Estructura del area de Marketing y estrategias

TABLERO PARA SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Seguimiento de proye:

cto

Medicon de indicadores

S 1Plande
RESULTADO Plan de comerciaizacién 0 1 1 1
comerciaizadén
Encuesta de servicio - satisfaccidn de clientes
£ encargado de mercadotecnia pong)
o practics las estrategias, Zdeestrategas oINS
N pract e
50 ekl rendini =0 A 0 3 3 3 | Se hiz6 wn vaciado de distintas propuestas que tendrén que validar
y o o N
resupuestar. Matriz de priorizacién.
delas ticticas Y presupy ; P!
Mercadirecta y publicidad de SUEP pararegalos
Secuenta con claridad y certeza Como aln no se definen exactamente las estrategias de promocidn
obrela estructura del drea de g g ventay atracadn de clientes, no s ha usado completamente

sobrela estructur r racd clientes, no s ha usado cor el

establecidos después de = 2 - z
BENEFRICIO | marketingy o encargado &s capaz e e de 0 1 1 por lo tanto no hay chientes nuevos por ahora.
degenerar atraccidn y retencidn de m;fx:« Se estdn hadendo proyectos y iicitaciones con secretana desaludy
r Ly
chentes deformaestratégica. d hospital de mazatian "ResoMaz”




Finanzas

Problema: Informacion Financiera centralizada

Objetivo estratégico: Informacion contable al corriente, cuentas por cobrar al corriente y buena
negociacion con proveedores.

Objetivo operativo: Realizar 12 juntas anuales y tener el registro de informacion contable al 90%.

Propuesta de mejora: Herramienta para analisis y difusion de la informacion financiera.

TABLERO PARA SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Seguimiento de proyecto

Med iclén de Indlcadores

Qadena deimpacto Medicibnincal  Medicidn

Med <o 1]
feon focha) e ||| —— ——

“Cotizador 8@ produstas &xtranieros
“Cotzador 4@ productos Nacionakes
“Comrolde Gla chias
*Praupusstos da draas
SHETTaMIants d@ 3n3N5 1S ANINTET0
*PoMcas da venta y viajes
SHITTAM NI IS SVAIUECOn da proyetos

4Haramentas arala
eacilny @l analssds o 4 4 5
NOrmacidn MIntes

HETTAMIEntas Dars 3 creacny @l

RESULTADO
analizis 32 I MaCien Bnanciers

- .y — 56303128 13 InDrM3cAN ANINCIara Oal mas da SEPTIEMBRE Y
e - ana I 3040 tnar
PArTAMIENTas &N 33 Juntasy 38 % 3 e300 MINCITOS

uso i Al e R ey e 0 2 2 2 | OCTUBRE. 2 ESTADOS ANALIZADOS ¥ UN SOLO EVENTO. £S DECR,
30083 30078 13 STUC nanos: T3d05 por mas SOLO UNA REUNION.

d& 13 ampress
1- Despuds oa 3nakTar o5 CO5105, 56 tomd I3 Secisidn darepiantasr
@l casteo
2- 5 nacesidad da revisar 13 Informacdn tnancera da 135 3
empresas 3l mismo 2empo
Comrol 38l 2rea v Sescantraizacdn e Sachicmes Ecmacin 2. DasDOs 08 3N3ITET I3 CATTIENE VANTITE, 54 SSTADIECIS B antrategs
sEngrog |08 MRIMEAN Mnanciens, & dacie RS 0 3 3 a g &m0 da COrrecs ¥ MCOrdatonos 3 ks ChaNntas Con Dages
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Operaciones

Problema: Desconocimiento de actividades clave

Objetivo estratégico: Area estructurada capaz de responder a las problematicas de sus clientes en

tiempo y forma.

Objetivo operativo: 90% de cumplimiento en la auditoria

Propuesta de mejora: Documentacion de procesos y auditoria

*Manual de procedimientos del drea de servicios
Documentacion de las actividades *Manual de CRM
Esumano[ d’lagmn'[a de ﬂuj9 asi como una |1 Manual de 1 5| *(Capacitacion en 5's y‘?uditorl'a
guditoria 5's en las areas de operacicnes *Tarjeta de identificacion de equipos
trabajo *Hoja de seguimiento de auditoria (hallazgos documentados con
compromisas y responsables)
El personal de las drea consulia y * Auditoria de 5's (2) tanto dreas de SUEP como SEIP
S0 aplica el documento de las | # de procesos y 7 *Hoja de seguimiento (2)
actividades a realizar. Se auditorias aplicados. * Implementacion de 5's en las dreas de servicio y administrativay
implementa5’s. {2) tanto en SUEP como SEIP
*Finanzas 70
*Servicio 70
*IABS
Estructura de las actividades, Sy *Alfredo 85
eficiendis, reduccién de dempos y |0 aon 9B ~Conabilidad 71
BENEFICIO = it auditoria satisfactoria. (5 80 i
rell? bajos. Mayor organizacion en sy Lean) * ACA - logistica B9 .
las dreas de trabajo. - Despues de haber documentado se pudo obtener informacion
sobre lo que se necesits subir al ERP
-Despues de analizar el ERP, se pudo determinar un manual para
poder actualizar la informadion de este.




6. Recomendaciones

6.1. Corto plazo
Recursos Humanos:
e Plan Becario
Realizar convenio con universidades y/o empresas para la captacion de becarios y
con ello tener mayor fuerza de trabajo y formar a potenciales colaboradores

definitivos.

e Sistema de evaluacion de desempefio.
Realizar a detalle, por area un indicador especifico con el fin de tener una medicion

del desempefio

e Echar a andar la estandarizacién de los procesos a través de los perfiles y

descripciones de puestos

Mercadotecnia:
e Se recomienda el tener becarios dentro de esta area para facilitar las
actividades que se llevan a cabo en el area de mercadotecnia.
e Llevar a cabo promociones en las cuales se les haga atractivo a los clientes

el comprar en la empresa, con 2x1 o aprovechando el Buen Fin de cada afio.

Operaciones:

e Llevar a cabo la actualizacion del ERP con la informacion que se requiera
sobre clientes, productos, proveedores, entre otros rubros los cuales deben
de llenarse para que la persona que requiera la informacion pueda
encontrarla con facilidad.

e Llevar a cabo un inventariado del material y equipo que se tiene, esto con el

fin de saber con qué se cuenta y evitar material caduco.



e Utilizar codigo de barras en los equipos, consumibles y herramientas; esto
con el fin de tener un control de todo lo que entra y sale de la empresa y que

se pueda ver esos cambios de cantidades en el ERP.

Finanzas:
e Mantener actualizada mensualmente la informacion financiera.
e Generar presupuestos maestros para todas las areas, de forma anual.

Realizar proyecciones trimestrales de flujo de efectivo.

6.2. Mediano plazo

Recursos Humanos:

e Llevar un seguimiento y monitoreo continuo de los avances por medio de las

juntas periddicas del Consejo.

e Desarrollo de personal
Realizar un plan para potenciar la fuerza de trabajo, con capacitaciones,
diplomados y un plan de carrera interna. Todo con el fin de hacer creer al

personal y con ello a la compainia.

¢ Proyecto de plan de vida e incentivos

Del punto anterior, se enlace a plan de vida. Esto por tener un reconocimiento a
los trabajadores, por su trayectoria, conocimientos y un destacado desempeio
en sus labores. Que va de la mano con los incentivos para que lleguen a la meta

mas alta, de cada periodo y con ello crear una competencia sana.

Mercadotecnia:
e Para esta area se recomienda que se busque un nuevo nicho de mercado

esto con el fin de no solo enfocarse en el area médica.



e Actualizar la pagina de la empresa para poder tener el contacto con los
clientes y también tener posible retroalimentacion del servicio que tuvieron
los clientes. Ademas de esto el tener la informacion de los productos
actualizando y de todos los servicios que ofrece la empresa.

¢ Incursionar en medios digitales, e commerce y redes sociales

Operaciones:

e Desarrollar a los proveedores, es decir no solo tener un proveedor A, sino
que también tu proveedor B, en donde puedan tener los recursos con mayor

facilidad sin fallarle al cliente.

e Llevar a cabo la certificacion de la empresa en ISO 9000, esto con el fin de
darle certeza a sus clientes del servicio que ofrecen cuenta con la calidad,
asi como sus productos que ofrecen.

e Llevar a cabo la actualizacion de todos los procesos que hay en la empresa,

es con el fin de ir mejorando cada actividad que se vaya realizando y evitar
retrabajos.

Finanzas:
e Dividir la informacidn financiera de las 3 unidades de negocio.
o Estrategia con proveedores para aumentar linea de crédito.
e Elaborar planeaciones financieras con la ayuda de las proyecciones

trimestrales, para toma de decisiones.

6.3. Largo plazo

Recursos Humanos:

e Consolidar el area, implementando la estructura plasmada en el manual y

evolucionar los procesos conforme al crecimiento de la empresa.



Realizar el analisis de personal requerido y ponderando la necesidad

operativa y costo

Llevar a cabo un outsourcing de la gente, esto para disminuir el impacto que
se tenga por parte de irregularidades que se presenten con los trabajadores.
Ademas de esto se tienen beneficios legales y fiscales al momento de llevar

a cabo esta contratacion.

Mercadotecnia:

Analisis y estudio de mercado. Capitalizar mejor las investigaciones en otros
mercados internacionales.
Estrategias publicitarias para tener un mayor posicionamiento de marca.
Recuperacion de mercado

Analisis de nuevas tacticas de marketing y desarrollo de nuevos productos

Operaciones:

Llevar a cabo la redistribucion del Layout de la empresa, esto con el fin de
aprovechar de mejor manera los espacios y no tener lugares en blanco los
cuales podrian a utilizarse.

Mantener y garantizar la disponibilidad y actualizacion de la informacién
constante de todos los procesos. Todo albergado en un sistema unico.

Disminuir tiempos y movimientos de la operacion y retrabajos

Finanzas:

Formar un corporativo donde se involucren las 3 unidades de negocio.
Sanar las finanzas de las unidades de negocio.
Analizar la situacion financiera de la empresa para replantear estrategias de

venta.



ll. Reflexiones de cierre de los estudiantes (aprendizajes)

Lo que pudimos aprender como companeros dentro de este PAP fueron el ser
responsable dentro de la empresa, en cada momento en el cual se tenia contacto
con el empresario. Al momento de definir tiempos de entrega, modificaciones vy
resultados.

Por otro lado, pudimos desarrollar la actitud de respeto ante los empresarios
y al momento de tener una discrepancia con ellos mantener la cordura y no explotar
cuando algo no nos agrado del todo. Por otro lado, se tuvo que trabajar en equipo
no solo con empresarios si no que también con los trabajadores, esto generando en
algunos momentos discrepancia, pero con negociacion y entendimiento se pudo
llevar a cabo las actividades y mejoras que se tenian planeadas con la empresa.

Los comportamientos que favorecieron nuestro desempefio dentro de la
empresa fueron el respeto tanto con los empresarios y con los trabajadores, sin
tener ningun favoritismo a pesar de los problemas que se estaban presentando la
empresa. Llegamos como conclusion al termino de la intervencion de que la
empresa tiene mucho potencial para seguir creciendo, tienen claro cual es su
mercado y que tipo de productos son lo que quieren ofrecerles a sus clientes.

Sobre todo, lo que hicimos como equipo dentro de la empresa ayudo a irle
dando forma a todas las herramientas que tenian a medias sobre las diferentes
areas de la empresa. Por otro lado, los aprendizajes que tuvimos dentro de la
empresa fueron muy completos porque pudimos reforzar todo lo aprendido en clase
y asi como tener el conocimiento de areas en las cuales no eres experto.
Dentro de la empresa fue muy bueno el que se tuviera siempre el apoyo de los

empresarios y por lo tanto esto generando mejores resultados dentro de la empresa.



Il Conclusiones

El funcionamiento de una MYPE es muy complejo, y después de adentrarnos a la
empresa pudimos aprender sobre sus procesos y darnos cuenta de la
responsabilidad y el trabajo que es tener una organizaciéon a tu cargo, fue muy
enriquecedor el hecho de poder realizar este proyecto y que nos tuvieran la
confianza de poder aportar algo de nosotros para beneficio tanto de los empresarios

como a nosotros los alumnos.

La empresa comercializadora tiene un potencial muy grande, y una ventaja es que
€s una empresa reconocida en ese ambito, ademas que el servicio que ofrece, el
sector médico tiende a crecer, cada vez hay mas tecnologia y los equipos meédicos
son mas innovadores, es por eso por lo que hay mucho mercado.

Los empresarios tienen toda la disposicion de trabajar e innovar sus procesos para
el mejoramiento de su empresa, cada uno tiene las herramientas necesarias para
su area y en conjunto pueden aportar mucho a la comercializadora y a sus

colaboradores.

La metodologia crea un estandar y ayuda a entender que las empresas deben
funcionar de manera coordinada para generar informacion confiable que le permita

una adecuada toma de decisiones para su sano crecimiento.

Lo mas enriquecedor del proyecto fue la interaccién entre alumnos y empresarios,
porque se formé un vinculo fuerte en el cual se nos dio toda la confianza de trabajar

en su empresa, utilizar su informacion y trabajar colaborativamente.
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IIl. Anexos

Anexo 1 Analisis del entorno
Anexo 2 Plan de Busqueda

Anexo 3 Recursos Humanos

Se redactaron los siguientes documentos:
3.1.-Manual de Recursos Humanos
3.2.-Acta administrativa
3.3.-Checklist de expediente personal
3.4.-Descripcion de perfil de puesto
3.5.-Descuento de nomina
3.6.-Falta injustificada
3.7.-Formato para ISO 9000
3.8.-Notificacion de horas extras
3.9.-Politicas de viajes
3.10.-Responsivas
3.11.-Solicitud de préstamo
3.12.-Solicitud de vacaciones
3.13.-Constancia de empleo
3.14.-Hoja de datos personales

3.15.-Indicador de desempefio

Anexo 4 Mercadotecnia

Se redactaron los siguientes documentos:
4.1 Manual de Marketing
4.2 Procedimiento Post-Venta

4.3 Encuesta de Atencidn de Servicio

Anexo 5 Operaciones

5.1 Procedimiento Nuevos Clientes Servicios



5.2 Procedimiento Servicio a Clientes IT

5.3 Procedimiento Servicio a Clientes por Servicio
5.4 Procedimiento Servicio de Venta de Equipo a Nuevos Clientes de IT
5.5 Presentacion Metodologia 5°s

5.6 Manual de Metodologia 5°s

5.7 Auditoria 5's

5.8 Hoja de Seguimiento de Auditoria 5°s

5.9 Control de equipo y material con Tarjetas
5.10 Tarjeta Material a Desarmar

5.11 Tarjeta Material a Enviar

5.12 Tarjeta Material a Revisar

5.13 Manual de CRM Nuevos Productos

Anexo 6 Finanzas
6.1 Politica de viajes
6.2 Formato de viaticos
6.3 Politicas de ventas
6.4 Manual para uso de cotizadores
6.5 Cotizador de productos de importacion
6.6 Cotizador de productos de equipo y consumibles
6.7 Manual para uso de herramienta financiera
6.8 Herramienta financiera
6.9 Informacion de juntas mensuales
6.10 Manual para uso de caja chica
6.11 Formato de caja chica
6.12 Presupuestos del area Mercadotecnia
6.13 Presupuestos del area de servicios
6.14 Manual para uso de herramienta de evaluacion de proyectos

6.15 Herramienta para evaluacion de proyectos



