UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA

Diagnostico organizacional de

una empresa comercializadora

de instrumentos y accesorios
musicales

TESIS

Que para obtener el titulo de
Ingeniera Industrial

PRESENTAN

Jazmin Lizbeth Garcia Gutiérrez

Maira Lizeth Santiago Deloiza

DIRECTOR DE TESIS
Dr. Ricardo Torres Mendoza

Ciudad Universitaria, Cd. Mx., 2025




“w NOCONAL AVTONG] '[’Iﬂ
R T

PROTESTA UNIVERSITARIA DE INTEGRIDAD Y
HONESTIDAD ACADEMICA Y PROFESIONAL
(Titulacion con trabajo escrito)

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 87, fraccién V, del Estatuto General, 68, primer
parrafo, del Reglamento General de Estudios Universitarios y 26, fraccién I, y 35 del Reglamento
General de Exdmenes, me comprometo en todo tiempo a honrar a la institucion y a cumplir con los
principios establecidos en el Cédigo de Etica de la Universidad Nacional Auténoma de México,
especialmente con los de integridad y honestidad académica.

De acuerdo con lo anterior, manifiesto que el trabajo escrito titulado DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE INSTRUMENTOS Y
ACCESORIOS MUSICALES que presenté para obtener el titulo de INGENIERO INDUSTRIAL es
original, de mi autorfa y lo realicé con el rigor metodoldgico exigido por mi Entidad Académica,
citando las fuentes de ideas, textos, imagenes, grificos u otro tipo de obras empleadas para su
desarrollo.

En consecuencia, acepto que la falta de cumplimiento de las disposiciones reglamentarias y
normativas de la Universidad, en particular las ya referidas en el Cédigo de Etica, llevard a la nulidad
de los actos de carécter académico administrativo del proceso de titulacion.

:Jozmm Gmciu G

JAZMIN LIZBETH GARCIA GUTIERREZ
Nimero de cuenta: 314235673



YAGNAL ARTONEN] 7
L

=50

o L

PROTESTA UNIVERSITARIA DE INTEGRIDAD Y
HONESTIDAD ACADEMICA Y PROFESIONAL
(Titulacién con trabajo escrito)

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 87, fraccién V, del Estatuto General, 68, primer
parrafo, del Reglamento General de Estudios Universitarios y 26, fraccién I, y 35 del Reglamento
General de Exdmenes, me comprometo en todo tiempo a honrar a la institucién y a cumplir con los
principios establecidos en el Cédigo de Etica de la Universidad Nacional Auténoma de México,
especialmente con los de integridad y honestidad académica.

De acuerdo con lo anterior, manifiesto que el trabajo escrito titulado DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE INSTRUMENTOS Y
ACCESORIOS MUSICALES que presenté para obtener el titulo de INGENIERO INDUSTRIAL es
original, de mi autoria y lo realicé con el rigor metodolégico exigido por mi Entidad Académica,
citando las fuentes de ideas, textos, imdgenes, grificos u otro tipo de obras empleadas para su
desarrollo.

En consecuencia, acepto que la falta de cumplimiento de las disposiciones reglamentarias y

normativas de la Universidad, en particular las ya referidas en el Cédigo de Etica, llevara a la nulidad
de los actos de carédcter académico administrativo del proceso de titulacion.

-

MAIRA LIZETH SANTIAGO DELOIZA
Nuimero de cuenta: 314045713



Dedicatoria

A nuestros padres, Yolanda Gutiérrez y Abraham Garcia, Maricela Deloiza e Ignacio
Santiago, por su apoyo y dedicacion a lo largo de este camino lleno de retos, llantos, risas y
esfuerzo, ya que sin su apoyo no hubiera sido posible llegar a la recta final.

A mi hermano, Abraham Garcia, quien ha sido mi ejemplo y aliento durante esta etapa.
A nuestra familia, que con su &nimo y ayuda nos alentaron a no rendirnos en el camino.

Al Dr. Ricardo Torres Mendoza, quien fue nuestro profesor durante la carrera y nuestro
asesor de tesis, ya que nos brindd su soporte y direccion para la elaboracion de este escrito. Fue un
gran impulsor a lo largo de este proceso.

A nuestros amigos, quiénes fueron un pilar fundamental en las clases, los desvelos y todo
el trabajo que conllevo la carrera. Nos ayudaron a disfrutar cada etapa y nos ensefiaron lo que es
la amistad.



Indice

L 0T 01 LT 1) SO URPPURR 5
AMEECEAEIMEES ...ttt e et oo ettt e e e e at e e et eet e e e et e e e et e e e et e eaeaaan e eeneans 5
Planteamiento del problema ...................oi i e 5
ODbjetivo General..............ooooiiiii i 6
ODbjJetivos €SPECITICOS. ........uuiiiiii i e e e e a e e e e e aeeaan 6
IMEtOUOIOBHA .........coeeieiiiit e e et e e e e e e e e et e e e e e e e e re e e e e e e ee et 6

@0 1131 T PSP 7

Capitulo 1. Contexto general de las MIPyMES y Estado del Arte del Diagnéstico Organizacional.. 8

1.1 Definicion MIPYMES .........uuiiuuiiiiiiuieiieieniieeetieeeeeeeeeeeeeeseeaaeeseeeeneesaesnesnneassesnnsssnessnsnnnsnnnnnnes 8
1.2 Estadisticas de las MIPYMES en el mundo ....................ouuuiuiimimiimiiiiiiiiiiieiiiieieeeeneennenneennenes 10
1.3 Estadisticas de las MIPYMES en MEXICO............ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
1.4 Importancia de las MIPyMES en el Sector Comercial y su aportacion a la economia............ 14
1.5 Estado del Arte del Diagnéstico Organizacional ..., 15
1.5.1 Modelo de Diagnostico Organizacional Weisbord.................ccccccooiiiiiiiiiiiiee, 15
1.5.2 IMSEFUIMEIITOS .....ooiiiiiiiiiettie i ee e ettt e et e e e e ettt e e e e e e e e e e aanne ettt e e e e e eaaaannnbneaeeaaeeeeannnes 16
Capitulo 2. Diagnéstico Organizacional y Mejora Continua en las MIPYMES .............................. 18
2.1 Entrevistas de Contextualizacion y Analisis Factorial ...................cccccvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 18
2.1.1 Entrevistas de Contextualizacion ... 18
2.1.2 Analisis Factorial ... 22
2.2 Evento KAUZeN.........oooiiiiiiiiiii e 23
2.2.1 Fases Evento KaizZen ............ccoooiiiiiiiiiiii e 23
2.2.2 ;Cuando realizar un evento Kaizen? .................ooooiiiiiiiiiii 23
2.3 IVIESHOM ..ottt ettt e e e e e n s 24
2.3.1 Importancia de una Mision clara...............c.cooooiiiiiiiiiiiiiii e 24
2.3.2 Componentes de un enunciado de MisiOn................cocoioiiiiiiiiiiiiiii e 24
204 VISIOI ...t e e 25
2.4.1 Principales caracteristicas de la Vision......................c.ccociiiii i 25
2.4.2 Componentes de un enunciado de ViSion ................cccoooiiiiiiiiiiiiiiiii e 25

2 B VA1 (1) S 25
30 T3 1 T T 26
P2 30 B D1 72 1 LU 26



2.7 Documentacion de PrOCESOS ..............cceeeeiiuuitiieeeeiieetia et e eaeeeee et e e eeaeeeate s e eeaeeeeeesaraans 26

2.7.1 Diagrama de FIWJO .......coooiiiiii i 26
2.7.2 DIagrama de VAIOT .........coooiiiiii i 27
Capitulo 3. Desarrollo del Proyecto...............cccooeeiiiiiiiiiiii e e 29
R 20 I g 11T 7 T T 31
3.1.1 Entrevistas de contextualiZacion ................ocoooiiiiiiiiiiii 31

3.2 SeBUNAA FASE.......ooiiiiiiiii it e a et a e e ara 31
3.2.1 ANALISES FACTOTIAL... ..o 31
3.2.2 Grafica Complejidad-Beneficio ....................cciiiiiiiiiiiiiiii e 32
3.2.3 Propuestas de MEJOTaA. ...........cooiumiimutii ettt e e et e e e e e 33
Capitulo 4. Analisis de Resultados y DisCuSION .............ocoiiiiiiiiiiiii e 40
4.1 Resultados del Evento Kaizen ............ ... e 41
4.1.1 Establecimiento de Mision, Vision y Valores .................oooiiiiiiiiiiiiiiiicc e 41
4.1.2 Indicadores de Desempefio para la organizacion .....................ccoooiiiiiii i 42
4.1.3 Mapeo y Mejora de 10S PrOCeSOS .............coieiiiiiiiiiiiiieee ittt e et ee e 42

4.2 Enunciados formulados parala empresa...............co.ooiiiiiiiiiiiiiiii e 42
0 U T U T 42
/2 V4 T 11 1 43
0 T 4 ) 1) 43

4.3 Indicadores de Desempeiio para la organizacion ...................ccoooiiiiiiiii i 43
4.4 Procesos Documentados .............ooouuuiiiiiiiii i e 43
COMCIUSIONES... ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaneean s 46
REFEIEICIAS ... et e e e e 47
Apéndice 1. Elementos del ODQ de Preziosi (1980)..............ooiiiimiiiiiiiiiiiii e 48
Apéndice II. Cuestionario de eficiencia organizacional de Steele (1987).............ccoooviiiiiiininnnnnnn.. 49
Apéndice I11. Cuestionario de entrevistas de contextualizacion. .......................ccoooiiii . 49
Apéndice IV. Evaluacion de 10s factores..................cooooiiiiiiiiiiii i 55
Apéndice V. Procesos documentados ................ouuuiiiiiieiiiiiiiiis e e e e eeeee e e e e e e e 60
(0111 (17 T 1 T3 o 1 | P 60
Recepcion de MErCANCIA ..............uuuiiiiiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e aeeraaans 64
Proceso de ventas (Punto de VENta).................oooovniiiiiiiiiiiiiiie e 67
Proceso de ventas (COrpPOrativas) ............couuuiiiiiiiiiiiiiiii ettt et e e eeeaas 70
Proceso de ventas E-commerce Mercado libre ..................ccoooiiiiiiiiii e 75



Proceso de ventas E-COMMErce AMAZON ..........c.oveniemn et 79

Facturacion E-COMMIEICE.................oiiiiiiiiiiiiiiiieieie ettt enneennnnnnees 83
Proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia (E-commerce)...................cccoeeveeeene. 86
Proceso de surtimiento para ventas Paracho y paginaweb........................coii i, 91
Propuesta de cuentas POr CODIAL............ooiiiiiiii e e e eees 94



Introduccion

Antecedentes

Actualmente las Micro, Pequefias y Medianas empresas han tomado un papel de gran
relevancia en la generacion de empleos e ingresos a nivel mundial, representando en promedio
mas del 90% en la actividad empresarial. Existen estudios que estiman la contribuciéon de las
MIPyMES al Producto Interno Bruto (PIB) los cuales mencionan que se encuentra entre el 20% y
hasta el 50% en casos particulares.

La transformacion digital enfoca el proceso de cambio de una organizacion, centrandose
en que el modelo de negocio aplique las nuevas tecnologias que la Industria 4.0 trae consigo, tales
como: Data Analytics, Internet de las cosas (IoT), Blockchain, entre otras. Globalmente, la
Industria 4.0 busca crear oportunidades para mejorar todas las areas de una empresa.

Para lograr mejorar las areas de una empresa, la direccion estratégica juega un papel clave
alo largo del proceso de mejora y se define como “...el conjunto de decisiones y actos usados para
formular e implementar estrategias especificas que conseguirdn que la organizacion se adapte a
su entorno de forma competitivamente superior, para poder alcanzar las metas de la
organizacion” (Draft L., 2006, p.540). Haciendo énfasis en el Benchmarking el cual es una de las
principales estrategias que utilizan las organizaciones para sobresalir en el ramo empresarial al que
pertenecen, derivado de la ardua competencia que existe en la actualidad.

En el presente escrito se abordaré el analisis de una mediana empresa que pertenece al ramo
de comercializacion de instrumentos y accesorios musicales, dicho analisis se realizo a través de
un diagndstico organizacional que tiene como objetivo general establecer proyectos de mejora que
ayuden a aprovechar las principales areas de oportunidad, eliminando los desperdicios y
aumentando la eficiencia de sus actividades cotidianas; logrando asi aumentar su productividad y
obtener una utilidad mayor ademas de, mejorar la experiencia del cliente en sus diferentes canales
de venta.

Planteamiento del problema

La empresa tuvo una disminucién de sus ventas por el inicio de la pandemia en el afio 2020,
por lo que tuvo que reducir su plantilla y buscar optimizar y estandarizar sus operaciones que
regularmente tenian en la Ciudad de México y en el Estado de Michoacén, asi como incrementar
su participacion en el canal digital.



Objetivo general

Hacer un diagnostico organizacional en el grupo con la finalidad de identificar la eficiencia

de cada uno de los factores que componen a la organizacidn, para plantear e implementar proyectos
de mejora en aquellos factores que tengan baja eficiencia o limiten el desempefio del resto de los
factores de esta.

Objetivos especificos

1. Realizar un diagnostico organizacional.

2. Proporcionar proyectos de mejora en orden de prioridad.

3. Seleccionar los procesos administrativos y operativos a documentar.

4. Mejorar y estandarizar los procesos administrativos y operativos seleccionados.
Metodologia

Para elaborar el analisis de la situacion actual de la organizacidn se consideraron componentes
tales como direccion, operacion y analisis del entorno a través de las siguientes herramientas:

v Analisis factorial: Técnica utilizada en la determinacion del estado actual de la empresa

empleando diferentes factores, con el objetivo de identificar el desempefio de cada uno de
estos y plantear alternativas de solucion en funcién de las necesidades que se detecten.

Evento Kaizen: Herramienta basada en la Mejora Continua que es utilizada en el analisis
de las areas de oportunidad dentro de la organizacion. La cual consiste en una lluvia de
ideas que ayuden a plantear los proyectos de mejora que tienen como finalidad aumentar
la eficiencia de la empresa.

Mapeo de procesos: Conjunto de graficos que sirve para dar claridad a las operaciones de
una organizacién y a su vez permite establecer las responsabilidades de cada nivel
organizacional y que estos puedan ejecutarlas de acuerdo con los objetivos que se han
planteado.

Técnica TKJ: Proceso dialéctico, en el que se reune un grupo de personas, que ayuda a
analizar una problematica a través de la identificacidon y agrupacion de las causas. Asi
como, la formulacion de soluciones participativas que originen la motivacién y el
compromiso de los integrantes con el fin de lograr la implementacioén efectiva de las
mismas.



Contenido

El presente escrito estd conformado por una introduccion que aborda de manera general el
planteamiento del problema, los objetivos generales y especificos, las herramientas y técnicas
utilizadas en el diagnodstico organizacional y los proyectos de mejora.

El primer capitulo hace referencia a los estados del arte de evaluacion y mejora del
desempefio de las MIPYyMES y su impacto en la sociedad, focalizando su efecto en la economia
actual.

En el capitulo 2 se aborda a detalle el uso y funcionamiento de las metodologias y
herramientas utilizadas a lo largo del proyecto, desde el uso del analisis factorial para la deteccion
de las causas del problema, hasta la documentacion de procesos para la estandarizacion de estos.

En el capitulo 3 se encontrara a detalle el estudio de caso de la empresa, en donde se
identificara cada problematica y se hara uso de las herramientas de analisis anteriormente
mencionadas.

En el capitulo 4 se abordan las propuestas de solucion encontradas con la aplicacion de las
diferentes herramientas mencionadas en el capitulo 3.



Capitulo 1. Contexto general de las MIPyMES y Estado del Arte del
Diagnostico Organizacional.

1.1 Definicion MIPyMES

En el mundo existen diversos criterios con los que se pueden clasificar a las empresas como
micro, pequefias, medianas o grandes. En México uno de los principales atributos que ha perdurado
através de los afios para dicha clasificacion es el nimero de trabajadores con el que esta compuesta
la empresa. Otros dos factores considerados dentro de la clasificacidon son: el monto total de las
ventas anuales y el sector.

Segun el Diario Oficial de la Federacidn, la estratificacion de empresas en el afio 2002
unicamente estaba compuesta por el nimero de trabajadores, mostrandose de la siguiente manera:

Tamafio Estratificacion por mimero de trabajadores
Industria Comercio Servicios
Micro 0alo 0alo 0alo
Pequefia 11a50 11a30 11a50
Mediana 51a250 31a100 51a100
Grande 251 en adelante 101 en adelante 101 en adelante

Tabla 1. Estratificacion por nimero de trabajadores.
Fuente: Censos Econémicos INEGI 2019. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

En el afio 2009 esta estratificacion tomo en cuenta dos criterios mas, quedando como se
muestra a continuacion:

Estratificacion

Micro Pequeiia Mediana
Rango de monto Rango de monto Rango de monto
Sector Personal de ventas Personal de ventas Personal de ventas
anuales (mdp) anuales (mdp) anuales (mdp)
. Desde $4.01 Desde $100.1
Industr
ustria 0alo Hasta $4 11a50 hasta §100 51 a250 hasta §250
. Desde $4.01 Desde $100.1
C
omercio 0alo Hasta $4 11a30 hasta §100 31a100 hasta $250
.. Desde $4.01 Desde $100.1
S 1 H: 4 11 lal
ervicios 0alo asta $ as0 hasta $100 51a100 hasta $250

Tabla 2. Estratificacion por nimero de trabajadores y rango de monto de ventas anuales.
Fuente: Censos Econémicos INEGI 2019. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.



En 2018 a nivel total, de acuerdo con el tamafio de las unidades econdémicas se tuvo que:
94.9% corresponde a las micro, 4.0% a las pequefas, 0.9% y 0.2% a las medianas y grandes
empresas respectivamente.

Unidades economicas segun el tamaiio 2018
090% _0.20%

4.00%.

94.90%

B0 a 10 personas 11 a 50 personas 51 a 250 personas 251y mas personas

Grafica 1. Unidades econdmicas segin el tamafio 2018. Fuente: De la informalidad a la competitividad. Politicas publicas para un
ecosistema donde las PyMES crezcan y se desarrollen. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

En 2018, con base en el personal ocupado por unidad econdémica se obtuvo lo siguiente:
37.2% corresponde a las micro, 14.8% a las pequefias, 15.9% y 32.1% a las medianas y grandes
empresas respectivamente.

Unidades economicas segun el personal ocupado 2018

32.10%._
37.20%

15.90%

. 14.80%

B0 a 10 personas © 11 a 50 personas © 51 a 250 personas ® 251y mads personas

Grafica 2. Unidades econdmicas segun el personal ocupado 2018. Fuente: De la informalidad a la competitividad. Politicas
publicas para un ecosistema donde las PyMES crezcan y se desarrollen. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.
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1.2 Estadisticas de las MIPyMES en el mundo

En 2019, existian alrededor de 322 millones de MIPyMES formales, de las cuales alrededor
del 61% (196 millones) correspondian a mercados emergentes. La regién de Asia Oriental y el
Pacifico tiene la mayor cantidad de MIPyMES (102 millones), mientras que la region de América
Latina y el Caribe tiene la menor cantidad con solo 17 millones. A nivel mundial, la tasa de
crecimiento anual promedio de las MIPyMES es del 3%. La region con la tasa de crecimiento
anual mas alta fue Medio Oriente y Africa del Norte; las regiones de América Latina y el Caribe,
Asia Oriental y el Pacifico y Europa y Asia Central también registraron tasas de crecimiento anual
relativamente elevadas.

A través de los afios, las MIPyMES han contribuido positivamente a la economia mundial
ya que suelen ser las empresas que brindan empleo al mayor nimero de poblacion activa. Segin
la IFC (International Finance Corporation) en el documento Micro, Small and Medium Enterprises
-Economic Indicators (MSME-EI), las MIPyMES emplean aproximadamente el 89% del empleo
total del sector privado en la regién de Asia Oriental y el Pacifico (11 economias); 69% en la
region de Europa y Asia Central (31 economias); 62% en la region de América Latina y el Caribe
(15 economias); 73% en la regién de Medio Oriente y Africa del norte (8 economias); 53% en la
region de América del Norte (3 economias); 85% en la region de Asia Meridional (4 economias)
y 64% en la region de Africa Subsahariana (5 economias).

De acuerdo con los 4 grupos de ingresos, la contribucion de las MIPyMES al empleo supera
el 60% en cada uno de ellos. En las economias, segtin sus ingresos contribuyen con: ingresos altos,
el 63% del empleo total y el 57% del valor agregado; ingresos medio-altos, con el 66% del empleo
total y 37% del valor agregado; ingresos medio-bajos, con el 91% del empleo total y el 77% del
valor agregado; finalmente, bajos ingresos, con el 81% del empleo total y el 87% del valor
agregado.
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Contribucion MIPYMES vy Grandes Empresas por Grupo de
Ingresos

Bajo 81% 19%

Medio-Bajo 91% 9%

Medio-Alto 66% 34%

Grupo de Ingresos

Alto 63% 37%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Contribucion

B Contribucion MIPYMES Contribucién Grandes Empresas

Grafica 3. Contribucion MIPyMES y Grandes Empresas por Grupo de Ingresos.

Fuente: Indicadores Econdmicos MIPYME 2019. Elaboracién propia a partir de la informacion consultada.

Aporte de las MIPYMESy Grandes Empresas al Valor
Agregado por Grupo de Ingresos
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Alto 57% 43%%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Aporte

B Aporte MIPYMES Aporte Grandes Empresas

Grafica 4. Aporte MIPyMES y Grandes Empresas al Valor Agregado por Grupo de Ingresos.

Fuente: Indicadores Economicos MIPYME 2019. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.
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1.3 Estadisticas de las MIPyMES en México

A lo largo del tiempo las MIPyMES en México han ido generando mayor impacto en pro
de la economia del pais, ya que en 2018 representaron el 4.9% del total de las empresas a nivel
nacional, durante ese mismo afilo emplearon al 31% de la poblacion empleada tanto en el sector
privado como en el paraestatal. Ademas, contribuyeron con el 22% de la inversion, el 31% del
valor agregado y el 28% de la produccion bruta total nacional.

De acuerdo con la edicion 2019 de los Censos economicos del INEGI, en 2018 existian 4
millones 800 mil 157 unidades econdmicas en el sector privado y paraestatal, las cuales brindaron
empleo a 27 millones 133 mil 927 personas. En México hubo un incremento del 60% en el nimero
total de unidades econdémicas, pasando de 3.0 a 4.8 millones de unidades entre 2003 y 2018. En
ese intervalo, la composicion por estrato de empresa no sufrido modificacion absoluta, ya que, al
igual que en 2003, en 2018 las micro, pymes y grandes empresas representaron el 94.9%, el 4.9%
y el 0.2% del total de las empresas respectivamente.

Unidades economicas en el sector privado y paraestatal por tamaiio.
MMiles de establecimientos.

D 4555
4636
1536
145 181 187 234 7 7 g 11
— |
Micro (0 a 10) PyMES (11 a 230) Grandes (251 y mas)

m2003 =2008 =m2013 =2018

Grafica 5. Unidades econdmicas en el sector privado y paraestatal por tamaiio. Fuente: IMCO y Censos Econdmicos INEGI
(varios afios). Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.
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Hablando sobre el total de personas empleadas, aproximadamente 8.3 millones que
representan el 31% fueron empleados en PyMES, mientras que las micro y grandes empresas
emplearon el 37% y el 32% respectivamente.

Personal ocupado en el sector privado y paraestatal por tamano. Millones

de trabajadores.
10.1
8.4 3.6 83 8.7
. 6.8 =
. ©° o2
Micro (0 a 10) PyMES (11 a 250) Grandes (251 y mds)

E2003 =2008 ®=2013 =2018

Grafica 6. Personal ocupado en el sector privado y paraestatal por tamaiio. Fuente: IMCO y Censos Econdmicos INEGI (varios
aflos). Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

Las MIPyMES fueron afectadas de forma desproporcionada a causa de la crisis econémica
desencadenada durante la pandemia provocada por el virus SARS-COV-2. De acuerdo con la
Encuesta sobre el Impacto Econdmico Generado por COVID-19 en las Empresas (ECOVID-IE),
el 51% de las MIPYyMES en México sufrieron paros técnicos o cierres temporales en abril de 2020.
Asimismo, independientemente de la suspension temporal o no de sus operaciones el 92% de las
MIPyMES, padecieron afectaciones como el decrecimiento de sus ingresos, de su demanda y en
la cancelacion de pedidos, asi como una disminucidn en la disponibilidad de flujo de efectivo.

En el estudio sobre la Demografia de los Negocios (EDN) 2020 el INEGI registro el cierre
definitivo de mas de 1 millon de MIPyMES en las que laboraban aproximadamente 3 millones de
personas, entre los meses de mayo de 2019 y septiembre de 2020.

A pesar de que en ese mismo lapso se crearon alrededor de 629 mil nuevas MIPyMES que
brindaron empleo a 1.2 millones de personas, el nimero total de este tipo de empresas tuvo una
reduccion de 8.1% al pasar de 4.9 a 4.5 millones de unidades econdémicas. De la misma manera, el
personal empleado en esas empresas se redujo de 14.7 a 12.9 millones representando el 12.1%.
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1.4 Importancia de las MIPyMES en el Sector Comercial y su aportacion a la
economia

Debido a que la empresa en la que se realizo el diagndstico organizacional se desarrolla en
el sector comercial, segun el censo economico 2019 del INEGI, el 46.8% de las unidades del pais
desempefiaron una actividad comercial y 3 de cada 10 personas se dedicaron al comercio,
representando el 27.6% de la poblacion activa. No obstante, su aportacion a la produccion bruta
total fue de 13.6%.

Importancia del comercio en la economia 2018 (porcentajes).

532

724

80.4

13.6

Unidades econémicas Personal ocupado total Produccion bruta total

B Comercio Resto de actividades

Grafica 7. Importancia del comercio en la economia 2018.
Fuente: Censos Econdmicos INEGI 2019. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

Los Censos Economicos del INEGI en 2019 indicaron que operaron 2 248 315 unidades
economicas en el comercio durante 2018, 10.1% mdas que en 2013, siendo las de mayor
contribucion las microempresas, pues de un total de 205 674 establecimientos adicionales en el
periodo mencionado, 192 926 pertenecieron a este tipo de unidades econdmicas.

En términos del personal ocupado total se registraron 7 481 987 personas en 2018,
representando 17.1% mas que en 2013, generando en total 1 092 339 empleos.

Las grandes empresas registraron 35.4% del total del sector comercio, indicando los
porcentajes mas altos de ingresos, con tan solo 0.3% de las unidades econdmicas. Mientras que las
micro fueron las mas importantes en unidades econdmicas, personal ocupado total y
remuneraciones.
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En general, las organizaciones pertenecientes al sector comercial, a lo largo del tiempo han
mantenido una estructura casi constante.

Comercio.
Caracteristicas principales por tamaifio de los establecimientos 2018 (porcentajes).

323

341 o 354
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N

Micro (0 a 10) Pequefios (112 30) Medianos (31 a 100) Grandes (101 y mas)

® Unidades econdmicasz Personal ocupado R emumeraciones Produccion bruta total ~ ® Activos fijos

Gréfica 8. Comercio. Caracteristicas principales por tamaiio de los establecimientos 2018. Fuente: Censos Economicos INEGI
2019. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

1.5 Estado del Arte del Diagndstico Organizacional

Los modelos de Diagnostico Organizacional han demostrado a través de practicas ser muy
eficaces en programas de soporte y desarrollo organizacional. (Goldstein and Burke, 1991).

El diagnostico organizacional utiliza métodos y técnicas de investigacion organizacional
que analizan y evaluan a las empresas. Dirige las acciones de cambio y transformacion dentro de
una empresa. Ademas, permite elegir las técnicas de intervencion mas adecuadas a aplicar para
resolver el o los problemas detectados e incrementar su alcance.

1.5.1 Modelo de Diagndstico Organizacional Weisbord

El cuestionario de diagnéstico organizacional (ODQ) esta basado en el modelo de
diagnéstico organizacional de Weisbord (1976). Dicho modelo agrupa varias actividades
formales o informales dentro de seis dimensiones, las cuales son:

1. Propésito.

2. Estructura.

3. Relaciones.

4. Recompensas.

5. Liderazgo.

6. Mecanismos ttiles.
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Este modelo no ha sido tan utilizado en el pasado, sin embargo, otros autores como Nadler
y Tushman (1997), Tichy (1983) y Burken y Litwin (1992) se han basado en el modelo de
Weisbord para el desarrollo de sus enfoques.

El modelo de Weisbord ha sido utilizado porque es relativamente mas sencillo que otros,
ya que es facil de entender y visualizar por los clientes. Ademas, refleja las actividades esenciales
y las variables clave en la organizacion, lo que ha ayudado a que se implemente con éxito para
ayudar a los clientes en sus programas de cambio.

Para el proposito, que es la primera dimension, los dos elementos mas importantes son
tener la claridad de la meta y el acuerdo de esta.

En cuanto a la dimension dos, la estructura, la pregunta principal es si hay una correlacion
entre el proposito y la estructura interna que se supone debe servir al propdsito.

La tercera dimension, la cual se refiere a las relaciones, investiga la relacion entre los
individuos o departamentos que realizan diferentes actividades, y entre las personas y la naturaleza
de sus trabajos.

La dimension de recompensa mide el nivel de satisfaccion de los empleados con las
recompensas que ofrece la organizacion.

La dimension de mecanismos utiles se refiere a todos los procesos con los que toda
organizacion debe contar para sobrevivir, como la planeacion, control, presupuestacion y otros
sistemas de informacion.

Finalmente, la dimension de liderazgo, la cudl es clave en este modelo y es esencial para el
éxito de la organizacidn, se usa para mantener y respaldar el resto de los componentes del modelo.

1.5.2 Instrumentos

El instrumento de diagnostico organizacional utilizado en este estudio fue el ODQ de
Preziosi (1980), el cual fue una extension de uno anteriormente utilizado por Weisbord (1976). El
instrumento de Weisbord contiene 30 elementos que miden las seis dimensiones contenidas en el
modelo. El cuestionario de Preziosi usa los mismos elementos del modelo de Weisbord, sin
embargo, utiliza cinco adicionales que ayudan a medir actitud al cambio (Apéndice I); la escala de
medicion que utiliza va del totalmente de acuerdo, con un valor de 7, hasta totalmente en
desacuerdo, el cual es ponderado con 1.
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Adicional, se utilizdo como apoyo el cuestionario de eficiencia organizacional de Steele
(1987), fue desarrollado a partir de una amplia gama de cambio y desarrollo de gestion de la
organizacion, asi como de la literatura sobre el desarrollo de organizaciones con un desempefio
superior. El propdsito de este cuestionario es ayudar a los gerentes a evaluar la efectividad
organizacional general desde varias dimensiones y actividades de la empresa. El cuestionario
utilizado en la encuesta cuenta con 13 elementos (Apéndice II); cada elemento se mide en una
escala tipo Likert que va de alto (6) a bajo (1).

Ademas del ODQ de Preziosi y el OEQ de Steele, el cuestionario utilizado en este estudio
también incluy6 elementos para recopilar informacioén sobre las caracteristicas demograficas y
personales de los encuestados, por ejemplo, edad, género, afios en el puesto, afios de experiencia
y nivel educativo.
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Capitulo 2. Diagnostico Organizacional y Mejora Continua en las MIPyMES

2.1 Entrevistas de Contextualizacion y Analisis Factorial

2.1.1 Entrevistas de Contextualizacion

Una forma de evaluar y definir la situacion en la que se encuentra una organizacion es hacer
uso de entrevistas de contextualizacidn con el personal de todas las areas de la empresa, las cuéles
dan pie al andlisis factorial; este tiene como objetivo diagnosticar la productividad de dicha
organizacion, asi como identificar sus areas de oportunidad.

Las entrevistas de contextualizacién son una herramienta en la que se realizan preguntas
especificas y estructuradas a todos los colaboradores de las diferentes areas que conforman la
organizacion. Tales entrevistas tienen como finalidad confrontar de manera cualitativa las
perspectivas de los colaboradores con respecto de los factores de la empresa.

Existen 13 factores que deben considerarse en la realizacion de las entrevistas de
contextualizacion, los cudles se muestran a continuacién con el nimero correspondiente de
preguntas por factor:

Factores # Preguntas

Factores externos. 7
Direccion y Estrategia.
Productos.

Servicios.

Procesos.

Contabilidad y Finanzas.
Capital Humano.
Prestacion de Servicios.
9. Compras y Suministros.

XN R LD =
N0 O I W

10. Sistemas de Comercializacion (Ventas y Mercadeo). 10
11. Planeacion de la Demanda y Gestion del Inventario. 7
12. Tecnologias de la informacion. 10
13. Distribucion. 6

Tabla 3. Factores y cantidad de preguntas.
Fuente: Analisis Factorial Produccion y Analisis Factorial Servicios. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.
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A continuacidn, se redacta la definicion y funcion de cada uno de los factores anteriormente
mencionados:

1. Factores externos:

Definicion: Elementos que inciden en la operacion de la organizacion los cuales conllevan
el conjunto de acciones que realizan los proveedores, clientes, competidores y la posible
entrada de productos sustitutos.

Funcion: Brindar informacion a las areas de Planeacion de la Demanda, Inventarios,
Ventas y Mercadotecnia para preparar un plan de demanda que facilite considerar los factores
externos a este proceso. Este plan permitirda cooperar con los proveedores para garantizar la
satisfaccion del consumidor final.

2. Direccion y Estrategia

Definicion: Se refiere a todas las actividades encaminadas a establecer la situacion actual
de la organizacion, hacia donde se debe dirigir y el plan de accion para lograr los objetivos
establecidos.

Funcién: Dar seguimiento a los factores externos y administrar las diferentes areas de la
organizacion con base en los objetivos establecidos, para alcanzar estos ultimos con la mayor
rentabilidad posible.

3. Productos

Definicion: Eleccion y disefio de los bienes que se han de producir y comercializar.

Funcion: Seleccionar para su produccion y comercializacion los articulos que al mismo
tiempo presten servicios a los consumidores y rindan beneficios a la empresa.

4. Servicios
Definicion: Elegir y disefar los servicios que se brindardn y comercializaran.

Funcién: Escoger para su comercializacion los servicios que brinden valor a los
consumidores y a su vez rindan beneficios a la empresa.
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5. Procesos

Definicion: Elegir y asignar las actividades esenciales que sirven para producir y
comercializar los bienes y/o servicios de la empresa al costo mas bajo.

Funcion: Documentar las actividades indispensables para la administracion de los recursos
humanos, materiales y financieros esenciales para tener sistemas de produccién y
comercializacion agiles, adaptables y alineados con los objetivos de la empresa.

6. Contabilidad y Finanzas

Definicion: Verificacion y registro de las acciones econdmicas de una organizacion, asi
como la administracion de sus créditos e inversiones.

Funcién: Utilizar la recopilacion de datos financieros con base en las operaciones de la
empresa para la toma de decisiones.

7. Capital Humano

Definicion: Denominacion de los diferentes roles dentro de la empresa con su autoridad,
responsabilidad, funciones y actividades.

Funcion: Elegir y adiestrar al personal idéoneo y organizarlo buscando alcanzar la
productividad ideal en el desempefio de sus labores.

8. Prestacion de servicios

Definicion: Indagacion de los medios y procesos para la prestacion de servicios, tomando
en cuenta la eficiencia del proceso productivo y de las inversiones para la ejecucion de este.

Funcion: Escoger los medios y disefiar las operaciones para garantizar la eficiencia de la
prestacion del servicio por parte de la empresa.

9. Comprasy Suministros

Definicion: Adquisicion de las materias primas, equipos y maquinaria aptas para la
produccion y realizacion de operaciones diarias.

Funcion: Proveer a la empresa constantemente materiales y servicios de calidad y precios
convenientes.
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10. Sistemas de Comercializacion (Ventas y Mercadeo)

Definicion: Evaluacion de los medios y los procesos necesarios para colocar el producto o
servicio dentro del segmento de mercado deseado.

Funcion: Seguir las medidas que aseguren contar con los productos en el mercado que
cumplan las necesidades del cliente, brindando el dptimo beneficio tanto a la empresa como a
los consumidores.

11. Planeacion de la Demanda y Gestion del Inventario

Definicion: Procesos y herramientas que aseguren contar con el producto en las cantidades
adecuadas en el tiempo y lugar correctos brindando beneficios a la empresa.

Funcion: Establecer las politicas de cantidad y frecuencia de surtimiento de productos para
satisfacer la demanda en los puntos de distribucion adecuados para el cliente.

12. Tecnologias de la Informacion

Definicion: Infraestructura fisica y herramientas computacionales que posibilitan el
registro y visualizacion de los datos resultantes de la operacion de la organizacion.

Funcion: Determinar y tener en funciéon un sistema para la recopilacion de datos
financieros, operativos y comerciales, para conservar informada a la empresa de su situacion
actual con el objetivo de plantear acciones que permitan maximizar sus utilidades.

13. Distribucion

Definicion: Recursos y procesos necesarios para transportar insumos, ensambles,
suministros y producto terminado de un punto de origen (Centro de Distribucioén, Planta
productiva, Punto de Venta) a un destino (Centro de Distribucién, Planta productiva, Punto de
Venta).

Funcion: Asegurar la colocacidon del producto o insumos de forma tal que se cubran las

necesidades de los clientes al costo més bajo a través del uso de herramientas de la
investigacion de operaciones y analitica de negocios.
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2.1.2 Analisis Factorial

El andlisis factorial es una técnica que consiste en la separacion y distincion de la situacion
actual de la organizacion en diferentes factores con el objetivo de conocer la eficiencia de cada
uno de ellos, asi como su influencia, limitaciones y limitantes.

Se consideraran como poco beneficiosas, aquellas actividades que se requieran realizar
para la mejora de la eficiencia de la empresa sin antes haber eliminado los obstaculos que
interfieren en el camino hacia dicho objetivo.

Con la ayuda de esta herramienta se consigue identificar aquellas areas de la organizacién
con mayor problematica, para focalizar posteriormente la generacién de propuestas de mejora y
asi tomar acciones que ataquen dichos problemas con la ayuda de otra herramienta conocida como
lluvia de ideas.

Para llevar a cabo la evaluacion de los factores se hace uso de la informacidén obtenida a
través de las entrevistas de contextualizacidn, a su vez, dicha informacion es evaluada con base en
una rabrica de cumplimiento de actividades esenciales de la organizacion.

Evaluacion Rubrica Valor
La empresa no considera esta
Inexistente actividad en sus operaciones y tiene 0
un fuerte impacto al no realizarla.

Se realiza la actividad de manera
Malo empirica, de manera esporadica, o 0.5
tiene dependencia en una persona.

El proceso se encuentra definido, sin
Regular documentar, a veces se sigue, 0.8
aunque existen muchas excepciones.

El proceso se encuentra bien
Bueno definido, documentado, con 0.9
periodicidad regular.

El proceso bien definido,
documentado, periodicidad regular y
comparable con practicas
internacionales de grandes empresas.

Excelente

Tabla 4. Rubrica de evaluacion.
Fuente: Analisis Factorial Produccion y Analisis Factorial Servicios. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.
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2.2 Evento Kaizen

Es un evento de corta duracion que tiene como objetivo obtener soluciones rapidas a las
problemaéticas que han sido previamente identificadas.

2.2.1 Fases Evento Kaizen

*{Qué, donde,
cuando?
Importancia.

Seleccionar

* Agrupar la
informacion
con la que
contamos.

Clarificar

*Repartir tareas,
Organizar asignar fechas y
responsabilidades.

Ejecutar  *Riesgos/Soluciones

*Evaluacion
Control del antes y
después.

Diagrama 1. Fases evento Kaizen. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.
2.2.2 ;Cuando realizar un evento Kaizen?

Se han identificado las fuentes de desperdicio o principales problematicas.

El alcance y los limites de un problema estan claramente definidos y entendidos.
El riesgo de empleo es minimo.

Se requieren resultados inmediatos.
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2.3 Mision

Segun Drucker, hacerse la pregunta ;qué es nuestro negocio?, es sindnimo de preguntarse
(cudl es nuestra mision? Un enunciado permanente que tiene el proposito de distinguir una
organizacion de otras compaiiias similares. El enunciado de la misién es una declaracion de “la
razon de ser de la organizacién.”

Un enunciado claro de la mision es esencial para establecer objetivos y formular estrategias
utiles y puntuales. De acuerdo con Vern McGinnis, las principales caracteristicas de un enunciado
de misidén son:

1. Definir lo que es la organizacién y lo que esta aspira a ser.

2. Ser lo suficientemente limitado para excluir algunas cosas y lo suficientemente amplio para
permitir el crecimiento de la creatividad.

3. Distinguir a la organizacion de entre el resto.

4. Servir de base para evaluar ambos tipos de actividades, tanto las actuales como las
prospectivas.

5. Ser difundido en términos suficientemente claros y ampliamente entendibles por toda la
organizacion.

2.3.1 Importancia de una Mision clara

Asegurar la unanimidad del propésito.

Servir como punto de partida para los individuos.

Para fomentar sentimientos positivos alrededor de la compaiiia.
Servir como base para las metas y estrategias.

Fomentar un trato cordial entre los individuos.

Establecer el camino para llegar a los objetivos de la organizacion.

AN A i e

2.3.2 Componentes de un enunciado de Mision

Clientes: ;quiénes son los clientes de la compafiia?

Productos y servicios: ;cudles son los mayores productos y servicios de la compafiia?
Mercados: geograficamente, ;dénde compite la compaiiia?

Tecnologia: ;esta la compaiiia actualizada tecnologicamente?

AR S

Importancia por sobrevivir, crecer y la rentabilidad: ;esta la firma comprometida con el
crecimiento y la salud financiera?

6. Filosofia: ;cudles son las creencias, valores, aspiraciones, y prioridades éticas de la
compaiiia?
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7. Concepto propio: /cual es la competencia distintiva o mayor ventaja competitiva de la
compaiiia?

8. Importancia de la imagen publica: ;es la compaiiia responsable de los intereses sociales,
comunitarios y ambientales?

9. Importancia de los empleados: ;son los empleados un activo valioso para la compafiia?

2.4 Vision
Para conocer hacia donde se dirige la organizacion se deben tener en cuenta las aspiraciones
de la administracion para el futuro, asi como el bosquejo del curso estratégico y la direccion de

mediano y largo plazo de la compaiiia. Lo anterior responde a la pregunta ;qué es en lo que nos
queremos volver? Que es lo mismo que la vision.

Una Visidén estratégica bien comunicada es una herramienta para comprometer al personal de la
compaiiia con las acciones que la llevan en la direccidon que se pretende.

2.4.1 Principales caracteristicas de la Vision

1. Sirve de rumbo para orientar las decisiones estratégicas para el crecimiento de la
organizacion.

2. Esuna declaracion de aspiracion de la empresa a mediano o largo plazo.

3. Su propdsito es ser el motor y la guia de la organizacidon para poder alcanzar el estado
deseado.

2.4.2 Componentes de un enunciado de Vision

1. ;Cudl es la imagen deseada de nuestro negocio?

2. (Cbémo seremos en el futuro?

3. ¢(Qué haremos en el futuro?

4. ;Qué actividades desarrollaremos en el futuro?
2.5 Valores

Los valores de una compaiiia son las creencias, caracteristicas y normas conductuales que
se esperan de su personal al momento de realizar negocios de la compaiiia, persiguiendo asi su
vision estratégica y su mision. La mayoria de las compaiiias identifica de 3 a 5 valores esenciales.
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2.6 Técnica TKJ

Segun Gabriel de las Nieves Sanchez Guerrero, es una herramienta util para la formulacion
y solucion de problemas. Comienza con la identificacion de los hechos superficiales (apariencias,
dificultades, sintomas, etc.) y concluye con la definicion de las causas origen y compromisos de
los participantes para la accion.

2.6.1 Etapas

1. Seleccion de equipos: Dividir a los participantes en dos equipos y asignar un moderador a
cada uno.

2. Propuestas de negocio: Se reparten post-its a cada participante, en los cuales redactaran de
forma andnima sus razones e ideas que entregaran a los moderadores, quiénes agruparan las
ideas semejantes.

3. Sintesis y debate: Se cuentan las respuestas y se escogen las mas repetidas para plantear las
posibles soluciones.

4. Conclusion: Los moderadores presentaran las soluciones obtenidas.

2.7 Documentacion de procesos

Una documentacién de procesos es un conjunto de graficos, util para dar claridad a la
operacidn de una organizacion, el cual sirve para mejorar la comunicacion en los diferentes niveles
organizacionales y establecer las responsabilidades de cada uno que permitan ejecutar las distintas
actividades y de acuerdo con los objetivos estratégicos que la organizaciéon se ha propuesto.
(BRIENO, 2013).

2.7.1 Diagrama de Flujo

Representacion grafica de un conjunto de actividades logicas que constituyen un proceso.
Un diagrama de flujo cuenta con las caracteristicas listadas a continuacion:

1. Emplea figuras geométricas y simbolos, a través de las cuales se representan las
actividades de la empresa.
2. Muestra detalladamente los pasos a seguir durante el proceso.

3. Determina el flujo de las operaciones mediante flechas.

A continuacion, se muestra la simbologia utilizada en un diagrama de flujo.
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Subproceso

preestablecido Cuadro de decision

Operacion Demora

Operacion alternativa A Almacén
—

Inicio y fin Documento

I1IBRE

Transporte <
P Conector

Imagen 1. Simbologia de un diagrama de flujo. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

2.7.2 Diagrama de valor

El diagrama de flujo de valor afiadido es un mecanismo para mejorar los tiempos de ciclo
y la productividad mediante la separacion visual de valor agregado de las actividades que no
aportan valor afiadido. Todas las actividades deben de caer dentro de estas tres categorias:

v" Valor agregado.
v" Muda Tipo I: No agrega valor, pero es necesario.
v" Muda Tipo II: No agrega valor y se puede eliminar. Cualquier actividad que NO

adiciona valor es “desperdicio” y solo le adiciona gastos al producto o servicio. Los 7
desperdicios son:

v' Transporte.
Inventario.
Movimiento.

Espera.

Sobre produccion.
Sobre procesamiento.
Defectos.

ANENENENENEN
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Valor agregado-Cliente Valor agregado-Negocio
(CVA) (BVA) No valor agregado (NVA)

JLa actividad le agrega forma, (Esta tarea reduce el riesgo Si el cliente sabria que

funcion, presentacion al financiero? estdbamos  haciendo  esto,

producto o servicio? (solicitaria que eliminemos la
(El proceso de produccion o actividad para poder bajar

(La actividad le da alguna venta podria verse afectado si nuestros precios?

ventaja  competitiva  (bajo ésta tarea es eliminada?

precio, rapida entrega, menos (La tarea encaja en cualquiera

defectos)? (Esta tarea es requerida por de las otras dos categorias?
alguna regulacion?

(El cliente estaria dispuesto a ,Se puede eliminar o reducir

pagar extra o preferirnos si esta actividad?

conoce que estamos realizando
esta tarea?

Tabla 5. Clasificacion de actividades. Diagrama de valor.
Fuente: ChiuTana, V. (2020). Fundamentos de procesos. Clase Andlisis y Mejora de Procesos Semestre 2021-1, Facultad de
Ingenieria UNAM. Elaboracion propia a partir de la informacion consultada.

A manera de resumen:

Rec 0 BMPOo de 9
| Ne-Vallor Agradzdo | | Vellor Agragedo de Nagocio | Valor Agregado Cliente
| Mo-Zsenclel (Dasgardicio) | [ Eooncial (W) ]

B Reducir el Tiempo de Ciclo Eliminando el Desperidicio!

Imagen 2. Fuente: ChiuTana, V. (2020). Fundamentos de procesos. Clase Analisis y Mejora de Procesos Semestre 2021-1,
Facultad de Ingenieria UNAM.



Capitulo 3. Desarrollo del proyecto

La metodologia mencionada en el capitulo 2 que se aplico a este caso de estudio consta
de 3 fases:

Tercera fase

*Implementacion de los
proyectos de mejora.
Segunda fase

| * Anélisis de la informacion L
. recabada, asi como
Primera fase propuestas de proyectos de
mejora.

*Recolectar informacion
sobre la situacion actual de
las diferentes areas de la
empresa, mediante las
entrevistas de
contextualizacion.

Diagrama 2. Fases Caso de Estudio. Elaboracion propia.

En el periodo que comprende de mayo a agosto de 2021, durante 5 semanas se realizé un
diagndstico organizacional, el cual consistio en la ejecucion de las actividades correspondientes a
las fases 1 y 2 antes mencionadas. Posteriormente, se propusieron proyectos de mejora y, una vez
que fueron aprobados por la organizacion se procedié a su implementacion dentro de un lapso de
10 semanas.

Actividades

Sem1 Sem2 Sem3 Sem4|Sem1 Sem2 Sem3 Sem4|Sem1 Sem2 Sem3 Sem4|Sem1 Sem2 Sem3 Sem4

1. Diagnéstico organizacional
2. Implementacién de proyectos

Cronograma 1. Cronograma general de actividades. Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se muestra un cronograma en donde se indica la duraciéon de las actividades
individuales que conforman cada fase del proyecto.

29



Actividades

Mayo Junio Julio Agosto

Sem1 Sem2 Sem3 Sem4|Sem1 Sem2 Sem3 Sem4|Sem1 Sem2 Sem3 Sem4[Sem1 Sem2 Sem3 Sem4

Diagnéstico organizacional.
1. Entrevistas de contextualizacion
Persona 1
Persona 2
Persona 3
Persona 4
Persona 5
Persona 6
Persona 7
Persona 8
Persona 9
Persona 10
Persona 11
Persona 12
Persona 13
2.Analisis factorial
Ponderacion y evaluacion de factores
Factores externos
Direccion y estrategia
Productos
Procesos
Contabilidad y finanzas
Capital humano
Prestacion de servicios
Compras y suministros
Sistemas de comercializacion
Planeacion de la demanda y gestion del inventario
Tecnologias de la informacion
Distribucion
Eficiencias por factor
3. Presentacion de resultados y propuestas de
proyectos de mejora
Implementacién de proyectos
1. Establecimi de iados de misiony
visién y valores
Presentacion del organigrama de la empresa
Evento Kaizen
Técnica TKJ
Enunciados formulados
2. Mapeo de procesos
Presentacion de procesos
Generacion de 6rdenes de compra
Cuentas por pagar
Recepcion de mercancia
Proceso de ventas (Punto de venta)
Proceso de ventas (Ventas corporativas)
Proceso de ventas E-commerce Mercado Libre
Proceso de ventas E-commerce Amazon
Facturacion E-commerce

Proceso de surtimiento, empaque y entrega de
mercancia (E-commerce)
Proceso de surtimiento para ventas Paracho y
pagina web
Propuesta de cuentas por cobrar

3. Entrega de procesos documentados

Cronograma 2. Cronograma de actividades por etapa. Fuente: Elaboracion propia.
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Entrevistas de Documentaciéon de

. ey Analisis factorial Evento Kaizen Técnica TKJ
contextualizacion procesos

Conocer la eficiencia de
cada uno de los factores Identificar de manera

Conocer cada uno de los

Conocer el punto de vista de los Formulacion de procesos actuales de la

- establecidos, con la estructurada las areas de . . L .
. duefios de los procesos en la - S . enunciados de Misiéony  organizacion e identificar
Funcién o finalidad de identificar oportunidad como L .
organizacion de acuerdo con los X . Visiony Valores dela  las oportunidades para la
. aquellos con mayor area resultado del analisis de la o . R
factores establecidos. ] . ., organizacion. mejora y estandarizacion
de oportunidad y que  informacion recolectada. .
R . de los mismos.
brinden mayor impacto.
i . 1. Evento Kaizen. 1. Evento Kaizen.
1. Analisis factorial. ., .
. . 2. Formacion de equipos. 2. Mapeo de procesos
. . 2. Lluvia de ideas. . ;
.. Identificacion de las actividades . . 3. Lluvia de ideas. actuales.
Actividades . Entrevistas de 3. Matriz esfuerzo - L A
. principales y la manera en las que se S - 4. Sintesis de la 3. Anélisis de procesos
relacionadas . contextualizacion. beneficio. . .,
ejecutan. . informacion. actuales.
4. Elaboracion de L,
. 5. Redaccion de 4. Mapeo de procesos
propuestas de mejora. . .
enunciados. mejorados.
Tabla 6. Funciones y actividades clave del diagndstico organizacional. Elaboracion propia a partir de la informacion

consultada.

3.1 Primera Fase

3.1.1 Entrevistas de contextualizacion

Las entrevistas fueron realizadas tanto a los directivos de la organizacion como al resto del
personal conforme a los 12 factores que aplicaron a la organizacion y fueron mencionados en el
capitulo 2.

Para la empresa, se determind que la serie de preguntas fuera resuelta por un total de 13
miembros de la organizacion, ya que una persona no desempefia inicamente un puesto, y aunque,
el organigrama no estd establecido como tal, si hay una jerarquia de puestos; ademads, todo el
personal fue clave para conocer sobre la situacion actual de dicha organizacion.

Como se observa en el cronograma 2 de actividades por etapa, las 13 entrevistas de
contextualizacion se realizaron en un periodo de tres semanas, dedicando dos dias a la semana,
uno de forma presencial y el otro a través de una plataforma digital. Las mismas se realizaron de
forma individual, empleando alrededor de 40 minutos en cada entrevista.

En el Apéndice II1, se encuentran la serie de preguntas que se realizaron para poder conocer
la situacion de la organizacion en cada uno de los 12 factores y posteriormente poder hacer la
matriz de evaluacion de estos, dicha matriz se muestra en el Apéndice IV.

3.2 Segunda Fase
3.2.1 Analisis factorial
Una vez que se realizaron las entrevistas a cada uno de los 13 miembros pertenecientes a

la organizacion y se recabd la informacion, se procedioé a evaluar cada uno de los 12 factores que
aplicaron a la organizacion utilizando la ponderacion mencionada en el capitulo 2. Adicional, cada
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consultor colocod sus comentarios sobre las situaciones evaluadas, lo que permitié completar la
matriz de andlisis e identificar las areas mas emproblemadas de la organizacion y buscar su
solucion a través de las propuestas de proyectos de mejora.

En el apéndice IV se pueden encontrar el andlisis y los resultados por factor obtenidos de
dicho ejercicio.

3.2.2 Grafica Complejidad-Beneficio
Con el objetivo de identificar el primer factor limitante a atacar debido a que su porcentaje
de participacion es mayor, dio pie a la primera propuesta de mejora dentro de la organizacidn, la

cual fue el establecimiento de su planeacion estratégica; adicional, se validé mediante el analisis
complejidad beneficio que el impacto seria alto y con un esfuerzo medio.

Establecimiento de planeacion

estratégica
10
9
8
& 7
% 6
g 5 =
R 4
3 |
| e I
o

Complejidad

Gréfica 9. Complejidad-Beneficio. Establecimiento de planeacion estratégica. Elaboracion propia.

Con este andlisis también se identifico que el mapeo y mejora de los procesos de la
organizacion tiene mayor beneficio, sin embargo, requiere mayor esfuerzo.
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Mapeo y mejora de los
procesos
10 | -

~1 oo O

Beneficio
o O

b W R

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Complejidad

Gréafica 10. Complejidad-Beneficio. Mapeo y mejora de los procesos. Elaboracion propia.

3.2.3 Propuestas de mejora

3.2.3.1 Definicion de mision, visién y valores

Para la formulacion de estos enunciados lo primero que se realizo fue dar una pequefia
introduccion a todos los integrantes de la organizacion a los conceptos.

Una vez comprendidos los conceptos se procedi6 a la formulacion de los enunciados, esto
se hizo a través de un evento Kaizen, donde en un pequefio lapso de tiempo se reunieron a todos
los integrantes de la empresa para que dieran sus ideas y a través de ellas se formularan sus
enunciados (soluciones rapidas).

Técnica TKJ

Metodologia utilizada.

v Etapa I Seleccién de equipos.
v' Etapa II Respuestas.

v Etapa III Sintesis y debate.

v Etapa IV Conclusion.

Seleccion de equipos

Para llevar a cabo la dinamica se dividié a los participantes en dos equipos, los cuales
fueron los siguientes:
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Equipo 1:

v

Integrante 1.
Integrante 2.
Integrante 3.
Integrante 4.
Integrante 5.

Equipo 2:

v

Integrante 1.
Integrante 2.
Integrante 3.
Integrante 4.
Integrante 5.

NN

Integrante 6.
Integrante 7.

Integrante 6.

NN NN

Respuestas
Posteriormente, se repartieron post-its a cada participante en donde debian responder una
serie de preguntas en calidad de anénimo. A continuacion, se muestran las preguntas:

Mision Vision

|:| ;Quiénes somos? Temporalidad

| (Cual es la imagen deseada de

; Qué buscamos? :
D R ! nuestro negocio?

|:| ;Qué hacemos? D ;Coémo seremos en el futuro?

[ ] ;Dénde lo hacemos? [ ] ;Qué haremos en el futuro?

. Qué actividades

T [ o 9
|| ¢Por qué lo hacemos? D desarrollaremos en el futuro?

;Para quién trabajamos?
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Agrupacion de respuestas

Al finalizar de contestar cada pregunta fueron entregadas a su respectiva moderadora de
equipo, las cuales se encargaron de agrupar todas las respuestas a cada pregunta.

Para la seleccion de los valores, inicamente se pidi6 a cada participante elegir 3 de los
valores que ya se tenian establecidos y de igual manera, ambas moderadoras los agruparon.

Sintesis y debate

Finalmente, cada moderadora fue leyendo las respuestas y en conjunto con todos los
participantes, incluyendo al coordinador, se fueron formulando los enunciados de mision y visién
respectivamente, finalizando con la seleccion de valores.

3.2.3.2 Documentacion de procesos

La metodologia utilizada consistié en documentar junto con los duefios de los procesos sus
actividades y posteriormente, hacer un andlisis para clasificarlas segin agreguen valor, no
agreguen valor o no agreguen valor, pero sean necesarias. A partir de dicho analisis se generaron
procesos propuestos. Un aspecto importante por mencionar es que, durante la documentacion de
los procesos, estuvo presente la persona que da soporte en Tecnologias de la Informacién para que
se sensibilizara de las necesidades de los usuarios.

Los procesos documentados son listados a continuacion:

Generacion de 6rdenes de compra.
Recepcion de mercancia.

Proceso de ventas (Punto de venta).
Proceso de ventas (Corporativas).
Facturacion E-commerce.
E-commerce Mercado libre.
E-commerce Amazon.

® Nk =

Proceso de empaque y embalaje.

9. Cuentas por pagar.

10. Cuentas por cobrar.

11. Proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web.

Para estandarizar los procesos y actividades que conforman el dia a dia de los procesos
administrativos en la organizacion se realizaron las siguientes actividades:
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1. Hacer una lista de los procesos a documentar.

2. Documentar los procesos detectados en la actividad anterior, con los duefios de los
procesos y los proveedores de tecnologias de la informacion y en materia fiscal y
contable.

3. Realizar un andlisis de valor de los procesos seleccionados segun la clasificacion
de cada una de sus actividades.

4. FElaborar propuestas de los procesos considerando la metodologia Lean,
Tecnologias de la Informacién y la parte fiscal y contable.

A continuacidn, se detalla uno de los procesos documentados, en el que se puede observar el
proceso actual, asi como el andlisis de acuerdo con el valor que agregan o no las actividades de
este; posteriormente, se muestra el diagrama mejorado propuesto y los requerimientos por area
para que sea el nuevo proceso estandarizado.

Generacion de ordenes de compra

Objetivo del proceso

Generar las ordenes de compra que permitan mantener los niveles de inventario que
garanticen un nivel de servicio a los clientes, entendido como la disponibilidad de producto para
el cliente.

Proceso actual

Solicitar
traspaso.

Solicitar
preducto directo
& proveedor.,

freas que requieren prodxto

Recibir Confirmar orden
cotizacion de compra
(WhatsApp o via (WhatsApp o viz
telefonica). telefonica).

Generary
mandar
cotizacion.
r

No >| Enviar producte. 1
J

Diagrama 3. Generacion de o6rdenes de compra (actual). Fuente: Elaboracion propia.

Mandar costos
aproximados.

Encargado de compias

Generacion de 6rdenes de compra

cotizacion.

Proveedor
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El proceso de generacién de 6rdenes de compra comienza con la necesidad de algin
producto por parte de las areas que lo requieren, después, estas mismas areas se preguntan si el
producto urge o es una oportunidad.

En caso de que sea urgente, se pregunta si existe en otro punto de venta o bodega, si existe,
se solicita traspaso y si no, se solicita directamente al proveedor, el cual, posteriormente, hace la
entrega pertinente.

Para el caso en que el producto sea una oportunidad, se manda la solicitud de compra al
encargado de compras, una vez que fue recibida emite una orden de compra/solicitud de cotizacion
al proveedor. Cuando el proveedor recibe la orden de compra, puede o no enviar cotizacion. Si la
envia, el encargado de compras recibe la misma y contesta con la autorizaciéon para que
posteriormente, el proveedor envie el producto. En caso de no enviar cotizacion, el encargado de
compras manda costos aproximados para después recibir la cotizacion por parte del proveedor,
finalmente, confirma la orden y el proveedor envia y entrega el producto.

Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

No agrega valor

Requerir producto

Solicitar producto directo a
proveedor

Mandar solicitud de
compra

Recibir la solicitud de
compra (WhatsApp, via
telefénica o fisicamente)

Mandar costos aproximados

Areas que requieren producto
Encargado de compras
Proveedor
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

Tabla 7. Actividades que no agregan valor al proceso de generacion de ordenes de compra. Elaboracion propia.

Las primeras 3 actividades que no agregan valor por parte de las areas que requieren
producto se consideran como sobre procesamientos debido a que todos los puntos de venta y
bodega deberan contar con el inventario suficiente con base en minimos y maximos, los cuales
deberan ser calculados en funcion de una proyeccidn de ventas a nivel articulo-canal de
comercializacion y/o punto de venta.

Las ultimas dos actividades que corresponden al encargado de compras se dice que no
agregan valor debido a que al hacer compras basadas en minimos y maximos las 4reas que
requieren producto no necesitan solicitar mercancia urgente, ademas, los proveedores deberan
mandar cotizacidn por correo electronico para apegarse a las nuevas politicas de la empresa.
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Emitir orden de o oy
g S e - Recibir cotizacion
compra/solicitud de cotizacion | Recibir solicitud de orden de | Generar y mandar - Confirmar de orden de compra : Entregar
© orce Ty (WhatsApp o via ¢ on Enviar producto
(Portal proveedor. WhatsApp o compra y/o cotizacion cotizacion i) (WhatsApp o via electronica) producto
Vit
Areas que requicren producto
Encargado de compras x x x
Proveedor x x x x
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera

Sobre produccién
Sobre procesamiento
Defectos

Tabla 8. Actividades que agregan valor al proceso de generacion de érdenes de compra. Elaboracion propia.

Solicitar traspaso
3

Areas que requieren producto
Encargado de compras
Proveedor
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Tabla 9. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias al proceso de generacion de érdenes de compra.
Elaboracion propia.

No agregan valor

\Actividades

Requerir producto

Solicitar producto directo a Salicitar kraspait

Areas que requieren producto
proveedor

Mandar solicitud de compra

Emitir orden de compra/ solicitud
Recibir la solicitud de compra de cotizacion (Portal proveedor.
(WhatsApp. via telefonica o WhatsApp o via telefénica)
Encargado de compras fisicamente) Recibir cotizacion (WhatsApp o
via telefonica)

: Contfirmar orden de compra
Mandar costog aproximados . =
(WhatsApp o via clectronica)

Recibir solicitud de orden de
compra y/o cotizacion
Proveedor Generar y mandar cotizacion
Enviar producto

Entregar producto

Tabla 10. Resumen de actividades segtin su clasificacion del proceso de generacion de 6rdenes de compra. Elaboracion propia.

v 38% no agrega valor.

v 54% agrega valor.

v 8% no agregan valor, pero son necesarias.



Actividades Niimero de actividades % Participacion de actividades por clasificacion

No agregan valor 5 No agregan valor
pero son
niecesarias No agregan valor
8% 38%
Agregan valor 7
No agregan valor pero son N i
necesarias k ;
Tabla 11. Numero de actividades por clasificacion.
Proceso de generacion de érdenes de compra. Agregan valor
Elaboracién propia. 4%
= Noagreganvalor - Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 11. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de generacion de ordenes de compra. Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 38% de actividades que no agregan valor se buscaron modificar y estandarizar
en el proceso propuesto.

Proceso propuesto

Revisar ol inventario de
los puntos de venta y
bodegas eq ¢l sistema.
s
s
i = : : -
( \ 4 3t 4 Sohcitar
E () ; / traspaso
} B
H
2 : I N
H : P“’;‘;“: = "‘“‘"“lﬁ Mandsr soficitud de Mandar soicitud de
E salictudes lunes '“-gﬂ y compra regular por compra de URGENCIA por
anies de fas 0.am por correo efectronico. COrreo electronico.
correa L )
g
-
E
S
o
o
-]
@
H ———
& ” G
T Recibir ia solicit Mandar confirmacion - Generar resumen de
5 = s S c sk Recibir confirmacién de mantos y fechas de
o - da compen (Po i o e compes producto a adquiric entrega por proveedor
o | X g : {Por corres electronico) i b sl
) ! en el sistema
5 3 - electranico)
ol
£ |z
g i
v |
3
Recib o - = rviar N
by Generary mandar Exwiar confraation
. salicitud de = " FREST Te Sduch h
3 g cotizacién por carreo con fecha de entrega
H e fect o o D,
H s eectronico. por corren eisctronico o
: Y g
a

Diagrama 4. Generacion de érdenes de compra (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion
v' Apartado o campo para que todas las areas que requieren producto puedan hacer su

requisicidon de mercancia directamente en el sistema para ser recibidas por el encargado de
compras, en lo que se hace el calculo de minimos y méximos.
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v Apartado o campo para que el encargado de compras verifique directamente en el sistema
las requisiciones de mercancia, siendo filtradas por clave de proveedor para generar la

orden de compra respectiva, en lo que se hace el calculo de minimos y méximos.

v’ Pantalla que muestre los apartados de: fecha de entrega promesa, fecha de entrega real y

fecha de vencimiento para pago.

Requerimientos fiscales y contables

v Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad y el manejo de las razones
sociales que debe manejar la organizacion para que ésta sea considerada dentro de las
actividades diarias, particularmente, en definir el nimero de almacenes para los diferentes

canales de comercializacion.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v Apegarse a los procesos estandarizados que sean implementados en el grupo.

v' Informacioén de proveedores primarios y secundarios.

Capitulo 4. Analisis de Resultados y Discusion

Con la informacion recolectada en las entrevistas de contextualizacion y el analisis de esta,
la eficiencia de cada factor se muestra en la Tabla 11, destacando que los factores correspondientes
a Productos y Factores Externos son los que tienen mayor eficiencia, siendo esta mayor del 50%
mientras que los factores mas afectados son Planeacion de la Demanda y Gestion del Inventario

junto con Tecnologias de la Informacion, con una eficiencia de 0%.

Factor Eficiencia

1. Factores Externos

2. Direccién y Estrategia
3. Productos

4. Procesos

5. Contabilidad y Finanzas
6. Capital Humano

7. Prestacion de servicios

8. Compras y Suministros

9. Sistemas de Comercializacion

10. Planeacion de la Demanda y Gestion del Inventario
11. Tecnologias de la informacion

12. Distribucion

52.00%
32.86%
57.50%
32.50%
25.00%
26.67%
35.00%
36.00%
32.73%
0.00%
0.00%
20.00%

Tabla 12. Eficiencias por factor. Elaboracion propia.
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En la Tabla 12, podemos observar que, para la empresa, el mayor factor limitante es
Procesos, por lo que se recomienda estandarizarlos mediante el mapeo de estos y el uso de
indicadores; seguido de Capital Humano, Tecnologias de la informacion y Direccidn y Estrategia.

Factor Porcentaje de Limitacion
4. Procesos 24.47%
6. Capital Humano 15.91%
11.Tecnologias de la informacion 15.40%
2.Direccion y Estrategia 15.21%
9. Sistemas de Comercializacion 6.36%
1. Factores Externos 5.95%
5. Contabilidad y Finanzas 4.85%
8. Compras y Suministros 4.58%
10. Planeacion de la Demanda y Gestion del Inventario 3.99%
12. Distribucion 1.64%
3. Productos 1.63%
7. Prestacion de servicios 0.00%

Tabla 13. Porcentaje de limitacion por factor. Elaboracion propia.

4.1 Resultados del Evento Kaizen

A raiz del andlisis factorial y el Evento Kaizen se plantean las siguientes propuestas de
mejora enfocadas en las areas de Direccion y Estrategia, Finanzas, Compras, Ventas, Operaciones
y Sistemas, asi como el uso de indicadores en las mismas.

Propuestas de mejora Objetivo Actividades Estatus
. . . L . . 1. Lluvia de ideas.
1. Establecimiento de enunciados de Misién, Consientizar y encaminar a los integrantes de la uv1 . R
. L, . . L. 2. Formulacién de enunciados. Finalizado.
Vision y Valores. organizacion hacia el cumpliento de los objetivos. .
3. Elaboracion de posters y gafetes.

1. Mapeo de los procesos actuales.
2. Mapeop de los procesos
propuestos. Finalizado.
3. Definicion de requerimientos por
area.

Estandarizar las actividades a realizar por area, asi como

2. D i0 b . . . .
ocumentacion de procesos definir las funciones de cada integrante del equipo.

Medir la productividad de los cqlaboradores y el nivel de 1 Establecer los KPI's. Finalizado.
servicio a clientes.

Tabla 14. Propuestas de Proyecto de Mejora. Fuente: Elaboracion propia.

3. Implementacion de KPI's.

4.1.1 Establecimiento de Mision, Vision y Valores

Propuesta: Establecer una reunidn participativa a nivel directivo para establecer Vision, Mision

y Valores.

Objetivo: Consensuar, redactar e implementar los enunciados de Vision, Mision y Valores.
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Actividades:

a) Sesion de planeacion participativa del director y mandos medios.
b) Elaboracién de gafetes y posters con Vision, Mision y Valores.
c¢) Entregar los gafetes y colocar los posters previamente realizados.

4.1.2 Indicadores de Desempefio para la organizacion
Propuesta: Establecer los indicadores de desempefio a ser utilizados por la organizacion.

Objetivo: Medir el desempefio de las funciones esenciales de la organizacion para establecer su
desempeiio actual de manera objetiva.

Actividades:
a) Definir indicadores para cada una de las funciones esenciales de la empresa.

b) Buscar las fuentes de los datos requeridos para los indicadores.
¢) Implementar los indicadores de las funciones esenciales mediante juntas de seguimiento.

4.1.3 Mapeo y Mejora de los procesos

Propuesta: Mapear y mejorar los procesos anteriormente listados.

Objetivo: Ordenar y eficientar las areas que conforman la organizacion para aumentar los ingresos
y la productividad de esta.

Actividades:

a) Observar, caminar, mapear y mejorar los procesos anteriormente listados.
b) Detectar las oportunidades en cada uno de los procesos.

c) Establecer la propuesta de mejora y los requerimientos de cada proceso.

4.2 Enunciados formulados para la empresa

A continuacidn, se muestran los enunciados formulados en conjunto con el equipo que
integra la organizacion:

4.2.1 Mision
Somos una empresa familiar mexicana con mas de 50 afios de experiencia en la

comercializacion, distribucion, renovacion y restauracion de instrumentos musicales nacionales
fabricados por artesanos mexicanos (viento, cuerda y percusion) y accesorios tecnologicos de
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marcas internacionales. Buscamos compartir con nuestros clientes la pasién por la musica y la
experiencia de tocar un instrumento y asi expresar sus sentidos musicales de forma innovadora.

4.2.2 Vision

Destacar dentro de las 10 mejores empresas de fabricacion, comercializacion (fisica y

digital), distribucidn, renovacion y restauracion de instrumentos y accesorios musicales de marcas
reconocidas y marcas propias, garantizando la calidad, servicio e innovacion en nuestros productos

y servicios en México y en el extranjero.

4.2.3 Valores

Honestidad: Dirigirme con verdad y transparencia dentro y fuera de la empresa.
Disciplina: Hacer las cosas en el tiempo y forma acordados.

Compromiso: Honrar nuestros acuerdos.

Pasion: Buscar los resultados con tal fuerza y decision que nuestros deseos o
emociones no nos desvien del objetivo.

Empatia: Buscar entender la necesidad de las personas intentando ponernos en su lugar.

RN

AN

4.3 Indicadores de Desempeiio para la organizacion

De acuerdo con el andlisis previamente realizado, identificamos que los indicadores de
medicion esenciales para la organizacion son los siguientes:

SN NEE NN

Ventas concretadas

Productividad = .
Horas trabajadas

Inventario total

Dias de inventario = ———
Venta promedio diaria

Lead time = Fecha de entrega — Fecha de pedido

. Total publicado
Fill rate = ———
Total recibido

Venta pronosticada—Venta real
MAPE de Venta = 2 * (

1)

Venta pronosticada

4.4 Procesos Documentados

En Ia tabla 14 se muestran los requerimientos segun el proceso propuesto y la necesidad

del area a la que pertenezcan: Tecnologias de la Informacidn, Fiscales y contables y a los duefios
de los procesos.
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Procesos documentados

Requerimientos de Tecnologias de la
Informacién

Requerimientos Fiscales y

Requerimientos a los duefios de los

1. Generacién de 6rdenes de
compra.

Apartado o campo para que todas las areas
que requieren producto puedan hacer su
requisicion de mercancia directamente en el
sistema para ser recibidas por el encargado
de compras, en lo que se hace el calculo de
minimos y maximos.

Apartado o campo para que el encargado de
compras verifique directamente del sistema
las requisiciones de mercancia, siendo
filtradas por clave de proveedor para
generar la orden de compra respectiva, en lo
que se hace el calculo de minimos y
maximos.

Pantalla que muestre los apartados de: fecha
de entrega promesa, fecha de entrega real y
fecha de vencimiento para pago.

Definir una estrategia fiscal y
contable respecto a la cantidad y
el manejo de las razones sociales
que debe manejar la organizacion;
para que ésta sea considerada
dentro de las actividades diarias,
particularmente, en definir el
nimero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

procesos

Apegarse a los procesos
estandarizados que sean
implementados en el grupo.
Informacion de proveedores
primarios y secundarios.

2. Cuentas por pagar.

En el sistema debe aparecer la fecha limite
de pago y el monto total por proveedor
(estara relacionada con uno de los
requerimientos de generacion de orden de
compra).

Definir una estrategia fiscal y
contable respecto a la cantidad y
el manejo de las razones sociales
que debe manejar la empresa; para
que ésta sea considerada dentro de
las actividades diarias,
particularmente, en definir el
nimero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Apegarse a los lineamientos del
proceso estandarizado para un
funcionamiento 6ptimo y control
de la caja chica.

Establecer como dias de pago los
martes y jueves.

Cuando no se cuenta con crédito el
pago en efectivo es a contra-
entrega.

3. Recepcion de mercancia.

Apartado para consultar el total de
mercancia a recibir por proveedor, dia y
hora de entrega.

Verificar que la mercancia
recibida corresponda con el
reporte que se encuentra en el
sistema.

4. Proceso de ventas
(Punto de venta).

Apartado para que todos los encargados de
ventas puedan consultar la disponibilidad
de producto en los diferentes puntos de
venta y bodegas.

Funcion del sistema que permita a los
vendedores facturar en el momento de la
compra y/o que el cliente pueda facturar en
linea.

Reduccion de pantallas para dar de alta a
un cliente en el sistema (hacer mas esbelto
el proceso) y que pueda hacerlo cada uno
de los vendedores.

En caso de que el cliente solicite
factura, facturar a nombre de la
razon social correspondiente a
dicha venta. Definir una estrategia
fiscal y contable respecto a la
cantidad y el manejo de las
razones sociales que debe manejar
la empresa; para que ésta sea
considerada dentro de las
actividades diarias,
particularmente, en definir el
nimero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Cumplir con el proceso
estandarizado, haciendo hincapié
en el registro de las ventas en el
sistema para que no se vea
afectado el inventario.

5. Proceso de ventas (Coporativas).

Apartado en el que cada vendedor pueda
verificar si su cliente tiene o no derecho a
su crédito.

Funcion para descontar (apartar) la
mercancia del inventario durante los dias
establecidos para realizar el pago y
confirmar la venta.

Campos en el sistema en el que se registre
el nombre del responsable de cada venta.

En caso de que el cliente solicite
factura, facturar a nombre de la
razon social correspondiente a
dicha venta. Definir una estrategia
fiscal y contable respecto a la
cantidad y el manejo de las
razones sociales que debe manejar
el grupo; para que ésta sea
considerada dentro de las
actividades diarias,
especificamente, en definir el
nimero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Apegarse al proceso e informar a
sus clientes las nuevas politicas de
la compaiiia (fecha limite para
realizar el pago por parte del
cliente que confirme la venta).

Tabla 15. Requerimientos de procesos propuestos. Fuente: Elaboracion propia.
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Procesos documentados

Requerimientos de Tecnologias de la

Informacion

Requerimientos Fiscales y
Contables

Requerimientos a los dueiios de los
procesos

6. Proceso de ventas E-commerce
Mercado Libre.

Existencia de claves por producto y/o
paquete (médulo de paquetes) que facilite
su captura al momento de la venta.
Reduccion de pantallas para los diferentes
apartados de captura de tickets en el
sistema como método de pago y monto.
Trabajar con estaciones abiertas sin
importar la computadora en la que se
encuentre.

En el apartado de captura de nimero de
pedido y guia agregar la opcion de fletera
para mercado envio.

Evaluar la factibilidad de contar
con 4 razones sociales debido a la
retencion de IVA e ISR. Definir
una estrategia fiscal y contable
respecto a la cantidad y el manejo
de las razones sociales que debe
manejar el grupo; para que ésta sea
considerada dentro de las
actividades diarias,
particularmente, en definir el
numero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Apegarse a los lineamientos del
proceso y registrar correctamente
las ventas para que se descuenten
del inventario y este no se vea
alterado.

7. Proceso de ventas E-commerce
Amazon.

Las dimensiones ya con el analisis de
reduccion de costos deben cargarse
directamente en el sistema de Amazon para
eliminar el tiempo dedicado a la
modificacion de dimensiones para los
tamaflos de guia.

Existencia de claves por producto y/o
paquete que facilite su captura al momento
de la venta.

Reduccion de pantallas para los diferentes
apartados de captura de tickets en el
sistema como método de pago y monto.
Trabajar con estaciones abiertas sin
importar la computadora en la que se
encuentre.

Evaluar la factibilidad de contar
con 4 razones sociales debido a la
retencion de IVA e ISR. Definir
una estrategia fiscal y contable
respecto a la cantidad y el manejo
de las razones sociales que debe
manejar la empresa; para que ésta
sea considerada dentro de las
actividades diarias,
especificamente, en definir el
numero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Apegarse a los lineamientos del
proceso y registrar correctamente
las ventas para que se descuenten
del inventario y este no se vea
alterado.

8. Facturacién E-commerce.

Reduccion de pantallas para el proceso de
facturacion.

Funcidn del sistema que permita a los
vendedores facturar en el momento de la
compra y/o que el cliente pueda facturar en
linea.

En caso de que el cliente solicite
factura, facturar a nombre de la
razon social correspondiente a
dicha venta. Definir una estrategia
fiscal y contable respecto a la
cantidad y el manejo de las
razones sociales que debe manejar
la empresa; para que ésta sea
considerada dentro de las
actividades diarias,
particularmente, en definir el
numero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Apegarse a los lineamientos del
proceso.

9. Proceso de surtimiento, empaque
y entrega de mercancia (E-
commerce).

Reduccion de pantallas para los diferentes
apartados de captura de tickets en el
sistema como método de pago y monto.

Evaluar la factibilidad de contar
con 4 razones sociales debido a la
retencion de IVA e ISR. Definir
una estrategia fiscal y contable
respecto a la cantidad y el manejo
de las razones sociales que debe
manejar el grupo, para que ésta sea
considerada dentro de las
actividades diarias,
particularmente, en definir el
numero de almacenes para los
diferentes canales de
comercializacion.

Apegarse a los lineamientos del
proceso y registrar correctamente
las ventas para que se descuenten
del inventario y este no se vea
alterado.

10. Proceso de surtimiento para
ventas Paracho y pagina web.

El vendedor debera tener acceso al sistema
para revisar el pedido e imprimir el ticket
correspondiente.

Apegarse a los lineamientos del
proceso e ingresar correctamente
al sistema el pedido.

11. Propuesta de cuentas por
cobrar.

El sistema cuente con el historico de
cuentas por cobrar de todos los clientes.

Definir una estrategia fiscal y
contable respecto a la cantidad y
el manejo de las razones sociales
que debe manejar la empresa.

Apegarse a los lineamientos del
proceso estandarizado para un
funcionamiento dptimo y control
de las cuentas por cobrar.
Establecer dias de revisiony
cobro semanales.

Tabla 16. Requerimientos de procesos propuestos. Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

Como se menciond a lo largo del documento, las MIPyMES han tenido un impacto positivo
en la economia del mundo y de México, siendo las de mayor participacion las micro, seguido de
las pequefias, medianas y grandes empresas respectivamente. Ademas, las MIPyMES tienen un rol
importante en la generacidon de empleos, teniendo las microempresas el mayor porcentaje de la
poblacion ocupada, seguida de las grandes, medianas y pequefias empresas.

Otro factor relevante para el tema de las MIPyMES es el sector al que pertenecen segtin su
giro, existiendo el mayor nimero de empresas en el sector comercial, tal cual es el caso de la
organizacion a la que se aplico el diagnostico organizacional.

Actualmente, existen diversas herramientas que permiten evaluar el funcionamiento,
eficiencia y rentabilidad de las organizaciones, siendo el diagndstico organizacional y el analisis
factorial las que posibilitan tener un panorama general para identificar las areas de oportunidad
que a su vez permiten dirigir las acciones de cambio y transformacion dentro de la empresa.

Gracias a los 12 factores pertenecientes al analisis factorial se detectaron que los de menor
eficiencia fueron tecnologias de la informacion y planeacion de la demanda y gestion del
inventario. Los factores limitantes con mayor porcentaje fueron procesos, capital humano,
tecnologias de la informacion y direccion y estrategia, los cuales dieron pauta a las propuestas de
mejora para la organizacion.

Las propuestas de mejora comenzaron con la planeacion estratégica de la organizacion, ya
que el sentido de pertenencia del capital humano es un factor esencial para el funcionamiento y
desarrollo de la organizacion, seguido de la estandarizacion de los procesos porque como dice Jim
Ryun: “La motivacion es lo que te pone en marcha, el hdbito es lo que hace que sigas.”

Dentro de los procesos documentados se destaca el que la organizacion se haya inmiscuido
en el mercado a través del canal digital, ya que, factores externos como la crisis desatada por la
pandemia de COVID-19, provoco la necesidad de que el ser humano adquiriera sus bienes sin
contacto fisico. Sin embargo, como en todo proceso, siempre hay areas de oportunidad que mejorar
para hacerlos mas eficientes.

Sin duda, la mejora constante es clave para el crecimiento y posicionamiento de una
organizacion en el mercado, para lo cual es importante tener indicadores de desempefio que
permitan medir los resultados e identificar en donde hay que poner mayor esfuerzo con el proposito
de alcanzar los objetivos planteados.

46



Referencias

[1] CEPAL. (2022). Micro pequerias y medianas empresas. Comision Econdmica para América
Latina y El Caribe.

[2] Alvarez, Mariano. (2009). Manual de la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa. El Salvador:
CEPAL.

[3] Dimi, et al. (2021). Transformacion digital de las MiPymes. Santiago: Organizacion de las
Naciones Unidades.

[4] Arano et al., (2011). El rol de la direccion estratégica en las empresas. México: IIESCA UV.
[5] Péez, Marilu. (2020). De la informalidad a la competitividad. Politicas publicas para un
ecosistema donde las PYMES crezcan y se desarrollen. México.

[6] INEGI. (2019). Censos Economicos (2019). México.

[7] Haider et al., (2019). Micro, Pequeiias y Medianas Empresas — Indicadores Econdmicos
(MIPYME — EI). Nota de andlisis. World Bank Group.

[8] Huerta, Amisaday. (2016). Mapeo de procesos. México, Veracruz.

[9] Chiu Tana, Virginia. (2021). Control de procesos. México.

[10] Fred, David. (2011). Strategic Management. New York: Pearson.

[11] Thompson, et al. (2012). Administracion Estratégica. New York: Mc Graw Hill.

[12] Torres, R. (2013). La técnica TKJ aplicada a la eleccion de negocios. [Diapositivas]. PPT.
https://drive.google.com/file/d/1Q5zZ88eN7Ad7msoziLosAL2CT1BwbXvM/view?usp=sharing

[13] Durante, R., Luberriaga, G. (1999). Elementos de investigacion organizacional. Ediciones
Economizarte, CECE, Facultad de Ciencias Economicas, UBA.

[14] Mendoza, R. (2020). Metodologia para el Desarrollo de la Direccion Estratégica en las
Micro, Pequeiias y Medianas Empresas en México. México: Centro de Posgrado del Estado de
Meéxico.

47



Apéndice 1. Elementos del ODQ de Preziosi (1980)

® Nk =

9.

10.
11.
12.
13.
14.

15

18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

32.
33.
34.

Los objetivos de la organizacion estan claramente establecidos.

La division de trabajo de esta organizacion es flexible.

Mi supervisor inmediato apoya mi esfuerzo.

Mi relacién con mi supervisor es armoniosa.

Mi trabajo me ofrece la oportunidad de crecer como persona.

Mi supervisor inmediato tiene ideas que son de ayuda para mi y mi grupo de trabajo.
Esta organizacion no se opone al cambio.

Personalmente estoy de acuerdo con los objetivos establecidos por mi unidad de
trabajo.

La division de trabajo de esta organizacién la ayuda a progresar.

Las normas de liderazgo de esta organizacion la ayudan a progresar.

Siempre puedo hablar con alguien del trabajo si tengo un problema relacionado a este.
La escala de pago y los beneficios de esta organizacion son justos con cada empleado.
Tengo la informacion necesaria para desempefiar mi trabajo.

Esta organizacion aun no se introduce en nuevas politicas y procedimientos.

. Entiendo el proposito de la organizacion.
16.
17.

La manera en la cual son divididas las tareas del trabajo es logica.

Los esfuerzos de liderazgo de la organizacion dan como resultado el cumplimiento de
sus propositos.

La relacion con los miembros de mi grupo de trabajo es amable y profesional.

La oportunidad de crecimiento existe en la organizacion.

Esta organizacion cuenta con un mecanismo adecuado para la union.

La organizacion estéd a favor del cambio.

Las prioridades de la organizacion son entendidas por sus empleados.

La estructura de mi trabajo estd bien disefiada.

Me queda claro cada vez que mi jefe intenta guiar mi esfuerzo laboral.

Tengo establecidas las relaciones que necesito para realizar mi trabajo adecuadamente.
El salario que recibo es acorde con el trabajo que desempefio.

Otras unidades de trabajo ayudan a mi unidad cuando es necesario.

Ocasionalmente, me gusta cambiar aspectos de mi trabajo.

Deseo menos informacién para decidir los objetivos de mi trabajo.

La division del trabajo de la organizacion enriquece el esfuerzo para alcanzar sus metas.
Entiendo el esfuerzo de mi jefe para influenciar a otros miembros de la unidad de
trabajo y a mi.

No hay evidencia de la falta de resolucion de un conflicto dentro de la organizacion.
Todas las tareas para ser completadas son asociadas con incentivos.

La planeacion y el control de esfuerzos de la organizacion son ttiles para el crecimiento
y desarrollo de esta.
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35. La organizacion tiene la habilidad de cambiar.

Apéndice II. Cuestionario de eficiencia organizacional de Steele (1987)

1.
2.

e

R N9

10.

11

13.

(Cuadl es la actitud al cambio?

(Cudl es el grado de confianza en la vision que tiene la gerencia en la fuerza de
trabajo?

(Cudanta informacion administrativa, especialmente financiera, es compartida?
(Qué tan visible y accesible es la administracion, especialmente de los altos
mandos?

(La gente se siente parte de la organizacion?

(Cuanto control existe? (Via administrativa).

(Existe miedo al fracaso?

;[La gente se siente libre para dar retroalimentacion y/o expresar su opinidén
abiertamente?

(Existe buen ambiente laboral en la organizacion?

(Qué tan frecuente son recompensados y reconocidos los empleados?

. (Cudl es la postura del primer punto de contacto con el cliente?
12.

(El servicio al cliente es constantemente medido y son ampliamente comunicados
sus resultados?
[Los trabajadores se comprometen con el propdsito y metas de la organizacion?

Apéndice III. Cuestionario de entrevistas de contextualizacion.

Factores Externos

N

NSV AW

(Qué se toma en cuenta para la seleccion de proveedor(es)?

(Qué cambios en las prioridades/necesidades del cliente podemos detectar en el
corto plazo que puedan afectar a la organizacién?

(Con qué apoyos oficiales del gobierno cuentan?

LA qué criterio obedecio6 la localizacion de su empresa en esta localidad?

(Las vias de comunicacion y transporte con que cuenta la empresa son suficientes?
(Qué importancia tiene para la empresa la distancia a sus mercados/consumidores?
(Como considera que es la capacidad de compra de su mercado?

Direccion y Estrategia

1.
2.

(Con base en qué esté elaborado el organigrama de su empresa?
(Los objetivos estan definidos con precision? ;Como se elaboran dichos objetivos?

49



3. (Coémo se definen las responsabilidades por area? ;Se cuenta con procesos bien
definidos y documentados?

4. ;Con cuales indicadores de desempefio dispone la empresa, que sirvan de guia a la
direccion para la evaluacion de la empresa y toma de decisiones?

5. (De qué medios de comunicacion dispone la direccion para transmitir las érdenes
a los subordinados y recibir informacion?

Productos

1. ;Cdémo se seleccionan las caracteristicas del producto(s) y para implantar estas
caracteristicas, a qué departamentos se consulta?

2. (Coémo determina la ubicacion de cada producto dentro de su punto de venta?

3. ¢Los materiales utilizados en la elaboracion de su producto(s) responde a: calidad,
precio, disponibilidad, otros?

4. (El producto(s) final contiene algin cédigo de identificacién?

5. ¢Se ha realizado alglin estudio para conocer si el material de desecho puede ser
ocupado para la elaboracién de otros productos?

6. (Con qué finalidad se analizan los productos que ofrece la competencia?

7. (Como determina la ubicacion del producto en el almacén de la empresa?

Servicios

1. ;Cémo se seleccionan las caracteristicas del servicio(s) y para implantar estas
caracteristicas, a qué departamentos se consulta?

2. (Cdémo determina los horarios de los servicios que ofrece?

3. (Los insumos utilizados en la elaboracion de sus servicios responden a: calidad,
precio, disponibilidad, otros?

4. (El servicio(s) final contiene algun codigo de identificacion?

5. ¢(Se cuenta con algtin catalogo de servicios en el cual se menciona la caracteristica
de cada servicio?

6. ¢Serealiza un analisis de los servicios que ofrece la competencia?

Procesos

1. ¢Se cuenta con procesos documentados en la empresa?

2. ¢Los procesos actuales son adecuados o es necesario redefinirlos? ;Por qué?

3. (Existe una validacion que permita garantizar que los procesos documentados
correspondan con la operacion de la empresa?

4. A partir de los procesos se tiene una identificacion de roles, actividades y
responsabilidades para cada uno de los recursos humanos que laboran en la
empresa?

5. (De qué forma se garantiza el contar con los procesos que garanticen las mejores

practicas y que estos se lleven a cabo?
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6.
7.

(En el proceso existen cuellos de botella? Y si asi es, en donde?
(Qué porcentaje de la capacidad instalada actual es aprovechada?

Contabilidad y Finanzas

(Le llevan sus registros contables interna o externamente?

(Se elaboran graficas que muestren las tendencias de las ventas y los costos? ;Qué
uso les da?

(Elabora registros que le permitan conocer de inmediato el valor de los diferentes
inventarios?

(Existen formas adecuadas para el registro de los tiempos, desperdicios,
caducidades, materiales y otros gastos que intervienen en el costo?

(El sistema contable permite a la direccion conocer sus necesidades financieras?
(Con qué frecuencia se analizan las variaciones del presupuesto de compras, asi
como el de gastos?

(La persona encargada de otorgar créditos a los clientes dispone de la suficiente
informacion para llevar a cabo su labor? ;Qué procedimiento se sigue para otorgar
créditos y cudl es la informacion requerida para esto?

(Las utilidades actuales permiten una reinversion en la misma organizacion 6 solo
permiten el funcionamiento del servicio?

Capital Humano

o

(Tu personal tiene objetivos definidos dentro de la organizacion?

(Se han efectuado estudios para determinar las necesidades de motivacion para el
personal?

(Se elaboran programas de adiestramiento del personal para desarrollar sus
habilidades y aptitudes?

(Qué programas de seguridad industrial se han desarrollado en la empresa?
(Como son los sueldos en relacién con el mercado?

(Qué sistema se emplea para la evaluacion de puestos que sirva para determinar los
salarios?

(Como selecciona y contrata al nuevo personal?

(Se lleva un control del ausentismo del personal y las causas que lo originan?

(En qué forma se describe el trabajo que debe realizar cada uno de los trabajadores?
Verbal (), escrita (), otra ()

Prestacion de servicios

1.

(Considera usted que las condiciones en las que se presta el servicio contribuyen a
realizarlo de manera eficiente?
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(Se han hecho estudios para determinar el por qué se presenta rotacion, demoras en
el montar el servicio, quejas de los clientes?

(Que se toma como base para asignar la carga de trabajo entre sus recursos? ;Se
dispone de un registro que indique el tiempo que tarda un operador en efectuar su
trabajo?

(Existe el equipo adecuado para la prestacion del servicio? ;Se han realizado
estudios econdmicos para la actualizacion y reposicion de equipos?

(Existen registros actualizados del equipo existente: antigiiedad, depreciacion,
costos de reparacion, etc.? ;Con qué periodicidad se realizan las inspecciones al
equipo? ;Existe algiin departamento encargado del mantenimiento y reposicion del
equipo? ;Opera satisfactoriamente?

(Qué tipo de sistemas o procedimientos y en qué forma se emplean para el control
del servicio? ;Ha elaborado un programa de prestacion del servicio?

(Existe algiin departamento encargado del control de calidad, y en qué secciones
cubre? ;Cudl es el promedio de quejas debido a la calidad del servicio?

En el control de calidad de los insumos comprados /qué anomalias detecta?
(Como se realiza el presupuesto de compras de los insumos que se emplean para la
prestacion de los servicios?

Compras y Suministros

AN

En el control de calidad de los materiales comprados, ;qué anomalias detecta?
(Como se realiza el presupuesto de compras?

(Cuales son los objetivos del Departamento de Compras?

(Qué tipo de presupuestos se realizan para satisfacer las ventas esperadas?
(Qué ventajas ofrece su(s) proveedor(es) con respecto a los demas?

(El proveedor le ofrece un catalogo de productos con precios y caracteristicas?

Sistemas de Comercializacion (Ventas y Mercadeo)

1.

a

(Tiene algiin departamento que estudie las capacidades y tendencias del mercadeo
que abastece la empresa?

(Se ha pensado en la posibilidad de aprovechar el mercado de otras localidades?
(Se estudia la rotacion del cliente, es decir el nimero de clientes que se pierden por
afio y los que los reemplazan? ; El nimero de clientes va en aumento?

(Se conocen las caracteristicas econdmicas de cada cliente, asi como su capacidad
de compra?

(Existe alguna persona encargada de capacitar a los vendedores?

(Analiza las marcas de los productos que sus clientes prefieren?

[ Utiliza algun tipo de publicidad?
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8.

9.

(Los precios de venta de los articulos con respecto a otros similares de la
competencia, son mayores o menores?
(Como determina el precio de venta de sus productos?

10. ;Realizan estudios para el lanzamiento de nuevos productos?

Planeacion de la Demanda y Gestion de Inventarios

1.

nokR e

a

(Se disponen de pronosticos mensuales de cada departamento que le permitan
prever oportunamente su situacion financiera?

(Existe algun responsable de la planeacion de la demanda?

(Qué tipo de control de inventarios lleva?

(Como ha calculado el volumen de compra dptima por insumo?

(Como se clasifican los materiales en el almacén para que su localizacion sea
rapida?

(Como se controlan las entradas y salidas de material en el almacén?

(Se presentan agotamientos del inventario, con qué frecuencia?

Tecnologias de la Informacion

1.

*® NN kW

9.

(Su punto de venta estd conectado a una base de datos? ;Utiliza algin tipo de
Scanner?

(Utiliza los datos de sus ventas para generar pronosticos de demanda? ;Utiliza un
software?

(Qué software utiliza para realizar su gestion del inventario?

(Lleva el registro electronico de sus compras? ¢ Utiliza software?

Cuando un producto se agota /se genera automaticamente una orden de compra?
(Tiene consolidada la informacion de devoluciones de sus productos?

(Conoce el valor promedio por venta? (Ticket Promedio)

[ Utiliza algtin software que le permita arrojar datos relevantes sobre las operaciones
de su negocio?

(Cuenta con pagina de internet para levantar pedidos y publicitarse?

10. ;Cuenta con algtn software para determinar habitos de consumo de sus clientes?

Distribucion
1. ¢Qué dificultades se presentan para distribuir el producto al mercado de consumo?
2. (Realiza entrega de pedidos a domicilio? ;Se cuenta con transporte propio, o con
un proveedor de transporte? ;Qué tipo de transporte tiene? ;Con cudntas unidades
cuenta de cada tipo?
3. ¢(Lleva un control de costos de transporte? ;Qué rubros considera dentro de la

construccion de dicho costo?
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(Se lleva un control con respecto al desempefio del area de distribucion? ;Qué tipo
de indicadores se manejan? ;Qué uso se les da a los mismos?

(Es el area de distribucion un diferenciador importante respecto a la competencia?
(Quién es el responsable del area de distribucion?
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Apéndice V. Procesos documentados
Cuentas por pagar

Objetivo del proceso

Establecer politicas para el pago a proveedores en tiempo y forma, logrando eficientar los

procesos administrativos de la organizacion.

Proceso actual

Solicitar pago &

proveedor
(WhatsApp)

Entregar factura u
orden de
compraisistema)

}

|

Cuentas por pagar
Adin instrativa

-
Hacer
Hacer esar junto " 2
. transferencias "9 Efectuar pagos epontar pago a
coptrar oo programacién Sl n los pagos ey provesdor (WhatsAgp
matriz de excel semana de ::g;' o normaes. os dias viemes. v/o Correo).
{3y pages \
urgentes? J
Aanae l

Recioir Verifcar rar pian (
| sescituace aisponiniicas io con Reakicar pogo » Actaskzar pago
80% pagos sinsokiciud | 17 pago de stectivo case en lista °‘"°° s s
de compra y remisién WhatsApp) disrio) consolidada. —

ntegar vale
provisional a
cajs

Entregar ticket
sistema

Gerencha genetal

{ingresa pago
3 sistema’?

Diagrama 4. Cuentas por pagar (actual). Fuente: Elaboracion propia.

Para el proceso de cuentas por pagar, lo primero es preguntar si el pago sera en efectivo o

por transferencia electronica.
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En caso de ser efectivo, el vendedor hace la solicitud de pago a proveedor al area
administrativa, una vez que lo recibe verifica la disponibilidad de efectivo y genera el plan de pago
diario con base en la lista consolidada. Posteriormente, se revisa si alcanza el efectivo de la caja;
en caso de que si, se efectia el pago a proveedor de este dinero, y finalmente, se actualiza el pago
en el sistema y Excel. En caso de que no alcance, se realiza el pago en efectivo (dinero no
proveniente de la caja), después se pregunta si se ingresa el pago al sistema y en caso de hacerlo,
el sistema entrega ticket y este se entrega al area administrativa para actualizar pago en Excel. En
caso contrario, los pasos anteriormente mencionados seran los mismos solo que en lugar del ticket
del sistema, el documento a entregar sera el vale provisional de caja.

Para el caso de la transferencia, se entrega factura u orden de compra (sistema) al area
administrativa, quien recibe y captura en una matriz de Excel para hacer la programacion semanal
de pagos y hacer las transferencias en mercado pago. Ademas, se valida si existen pagos urgentes,
en caso de existir, se ingresa junto con los pagos normales los cuales se efectian los viernes y
posteriormente, se reporta el pago al proveedor y a su vez se actualiza en el sistema y Excel. En
caso de no existir pagos urgentes, Unicamente se reporta el pago a proveedor cuando se haya
realizado la transferencia y se actualiza pago en el sistema y Excel.

Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

No agrega valor

Entregar factura

Solicitar pago a Recibir y Ingresar pagos

Recibir solicitud de pago|  Entregar vale Recibir u orden de Efectuar pagos
pag 3 pag
Brovecdon (WhatsApp) rovisional caja | documentacion compra SSphitinen | rnsnien con 10 los dias viernes
(WhatsApp) B 12 - fois t::;aj matriz de Excel | pagos normales
Encargado de compras x X
Administrativa x x x X x

Gerencia general x
Inventario

Movimiento

Espera ¥ x . X x x x

Sobre produccion

Sobre procesamiento & % x x X X X

Defectos x

Tabla 17. Actividades que no agregan valor al proceso de cuentas por pagar. Elaboracion propia.

Los procesos que realizan los encargados de compras se sugieren puedan ser consultados
directamente por el area administrativa en el sistema, esto busca eliminar la espera y el sobre
procesamiento.

Por otro lado, los procesos que corresponden a una verificacion en el drea administrativa,
respecto a la capacidad de pago de la organizacidon, que en su mayoria generan esperas y sobre
procesamiento seran eliminadas debido a que en el proceso mejorado de compras se considerara
la capacidad de pago y se respetaran en la medida de lo posible, los plazos de pago negociados con
los proveedores.
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El proceso de generacion de vale provisional sera eliminado ya que, en la propuesta de
mejora ya no se entregara el vale provisional de caja debido a que esto es un retrabajo porque
adicionalmente, se requiere el ticket que arroja el sistema y la idea es que se registre el pago
directamente en el sistema.

Efectuar pago a

Gerencia general
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Verificar Generar plan de pago ) Hacer Hacer §
disponibilidad de | diario con base en lista p_vrm.feedur Hifouiner puii programacion | transferencias de Hepeter P 4
efectivo diario consolidada prmml;:l:c dek prbecedor semanal mercado pago il
Encargado de compras
Administrativa X X x X x x

Tabla 18. Actividades que agregan valor al proceso de cuentas por pagar. Elaboracion propia.

Actualizar pago
en el sistema y | Entregar ticket sistema
excel
Encargado de comprag
Administrativa X
Gerencia general X
Inventario
Movimiento
Espera X .o
Sobre produccién
Sobre procesamiento X X
Defectos

Tabla 19. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias al proceso de cuentas por pagar. Elaboracion propia.

Actores\Actividades

Encargado de compras

No agregan valor

Solicitar pago a proveedor
(WhatsApp)
Entregar factura u orden de
compra (sistema)

Administrativa

Recibir solicitud de pago
(WhatsApp)

Recibir documentacion

Recibir y capturar en matriz de
Excel

Ingresar pagos urgentes con los
pagos normales

Efectuar pagos los dias viernes

Verificar disponibilidad de
efectivo diario
Generar plan de pago diario con
base en lista consolidada

Efectuar pago a proveedor
proveniente de la caja

Hacer programacion semanal

Hacer transferencias de mercado
pago

Reportar pago a proveedor

Actualizar pago en el sistema y
excel

Gerencia general

Entregar vale provisional caja

Efectuar pago a proveedor

Entregar ticket sistema

Tabla 20. Resumen de actividades segtin su clasificacion del proceso de cuentas por pagar. Elaboracion propia.
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V' 47% no agrega valor.
v' 41% agrega valor.

v" 12% no agregan valor, pero son necesarias.

Actividades Nimero de actividades % Participacién de actividades por clasificacién
No agregan valor
No agregan valor 8 pero son
necesarias
12% ’
Agregan valor 7 o agljf_:,g;:l s
No agregan valor pero 5
son necesarias
Agregan valor
Tabla 21. Nuimero de actividades por clasificacion. 41%
Proceso de cuentas por pagar. Elaboracion propia.
s Noagreganvalor  « Apregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 12. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de cuentas por pagar. Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 47% de actividades que no agregan valor se buscaron modificar y
estandarizar en el proceso propuesto.

Proceso propuesto

;Pago en efectivo
o transferencia
electronica:?
N\ Hectivo | Revisarpagos

" \ 4 provesdores.

£

a

E

]

]

Transferencia Consultar monto
y fecha de pago
a proveedar.

r
[
o
o
o
P placee Realizar
2 programacisn transferencias Reportar pago 3
® el (o e de Mercado proveedor (correc).
g g pago: martes y Pago.

k1 :

eves).

s 3 Ju
o 2

£

£ (Aleanza la

-]

< caja?

Verifi lan
erificar Generar plan de Efectuar pago a
disponibilidad pago diario con 7 e ot Actuslizar pago
de efectivo base en lista \\ = en el sistema.
(diario), consolidada. )
No

=

-]

£

:\ Efectuar pago a

g proveedor (no Actualizar psgo

[ prowene dela en el sistema

L] caja).

Diagrama 5. Cuentas por pagar (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.



Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v En el sistema debe aparecer la fecha limite de pago y el monto total por proveedor (estara
relacionada con uno de los requerimientos de generacion de orden de compra).

Requerimientos Fiscales y Contables

v Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad y el manejo de las razones
sociales que debe manejar la empresa; para que ésta sea considerada dentro de las
actividades diarias, particularmente, en definir el nimero de almacenes para los diferentes
canales de comercializacion.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v Apegarse a los lineamientos del proceso estandarizado para un funcionamiento 6ptimo y
control de la caja chica.

v’ Establecer como dias de pago los martes y jueves.

v" Cuando no se cuenta con crédito el pago en efectivo es a contra entrega.

Recepcion de mercancia

Objetivo del proceso

Generar una recepcion de mercancia ordenada y eficiente para lograr un buen manejo y
control del inventario.

Proceso actual

Proveedor

Recbir en area
comrespondiente,

Recibir en area
comespondiente,

Recepcion de mercancia

:Son accesorios?

Almacén

Diagrama 6. Recepcion de mercancia (actual). Fuente: Elaboracion propia.
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El proceso actual de recepcion de mercancia consta de la entrega del producto por parte del
proveedor a las instalaciones correspondientes. Posteriormente, dependiendo del tipo de articulo,
especificamente si son livianos son recibidos por el encargado de accesorios, en caso de no serlo,
pueden ser recibidos por el encargado de compras o alguno de los encargados de almacén.

Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

Recibir en area

Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Entregar ; Recibir en area correspondiente
correspondiente £
producto : (almacén general)
(accesotios)
Proveedor X
Recepeion de mercancia x x

Transporte

Inventario

Movimiento

Espera

Tabla 22. Actividades que agregan valor al proceso de recepcion de mercancia. Elaboracion propia.

Actores\Actividades No agregan valor

Proveedor

Entregar producto

Recepcion de mercancia

Recibir en area correspondiente
(accesorios)
Recibir en drea correspondiente
(almacén general)

Tabla 23. Resumen de actividades segln su clasificacion del proceso de recepcion de mercancia. Elaboracion propia.

v" 100% agrega valor.

Actividades Niimero de actividades
No agregan valor 0
Agregan valor 3

No agregan valor pero
son necesarias

Tabla 24. Numero de actividades por clasificacion.
Proceso de recepcion de mercancia. Elaboracion propia.

% Participacion de actividades por clasificacion

Agregan valor
100%

® No agregan valor Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 13. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de recepcion de mercancia. Elaboracion propia.
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Por lo anterior, el 100% de las actividades agregan valor.

Propuesta de proceso mejorado

Proveedor

Preparar y enviar
producto y factura

conforme fecha
programada.

Preparar y enviar
factura
corregida.

Recepcion de mercancia

Almacén

Si

Revisar resumen de
montos y fechas de
entrega por proveedor
en el sistema.

Y

/
£5on accesorios? £

N, No Recibir en rea
correspondiente.

Recibir en érea
correspondiente

Generar
resumen de
recepcion de

mercandia en el

sistema.

Diagrama 7. Recepcion de mercancia (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v Apartado para consultar el total de mercancia a recibir por proveedor, dia y hora de entrega.

Requerimientos a los dueiios de los procesos

v Verificar que la mercancia recibida corresponda con el reporte que se encuentra en el

sistema.
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Proceso de ventas (Punto de venta)

Objetivo del proceso
Establecer un proceso que garantice el nivel de atencion a los clientes de Punto de Venta
de la empresa. Mejorar el servicio de atencion al cliente, asi como eficientar las actividades que

engloban este proceso.

Proceso actual

s (Punto de venta)

Proceso de Venta:
Responsable de tlend:

See
{=)

E=1—0

Adminatrativa

Diagrama 8. Proceso de ventas (Punto de venta, actual). Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de punto de venta actual inicia con la llegada del cliente al punto de venta,
posteriormente se pregunta si se conoce al cliente, en caso afirmativo, se ingresa su nombre en el
sistema y se procede a atender, en caso de no conocerlo, se preguntara si el cliente es de mayoreo,
de ser asi, se ingresa su nombre en el sistema y procede a atenderlo; para los clientes de menudeo,
unicamente se procede a la atencion de estos.

Una vez atendido el cliente, se pregunta si requiere mas producto, en caso de que si, se
procede nuevamente a su atencion hasta que ya no necesite mas mercancia; en caso de no requerir
mas producto, se cierra el monto total de la venta, el cual tiene la posibilidad de ser ajustado a un
monto menor.

Posteriormente, pasa a caja a pagar donde se pregunta si se requiere factura o no, en caso de
requerirse, se solicitan los datos al cliente, éste los proporciona y recibe su mercancia.
Finalmente, el responsable de tienda hace la solicitud de la factura al area administrativa; en caso
de no requerir factura, inicamente se hace entrega de la mercancia al cliente.
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Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

Solicitat Fackina Recibir solicitud de
factura

Cliente
Responsable de tienda X
Administrativa X
Transgporte
Inventario
Movimiento
Espera X
Sobre produceion
Sobre procesamiento X
Defectos

Tabla 25. Actividades que no agregan valor al proceso de ventas (punto de venta). Elaboracion propia.

Los procesos de solicitud de factura al area administrativa y la recepcion de esta, seran
eliminados, ya que ambos generan sobre procesamiento y espera; gracias a que en la propuesta de
mejora esta actividad de facturacion serd realizada por los mismos vendedores o en caso de que el
sistema lo permita, esta tarea se transferird al cliente permitiendo la facturacion en linea.

¢ In; 1 ;
Llega el cliente al Preguntar el gresar < Proceder a | Cerrar el monto | Pasaracajaa Entregar
nombre en el

punto de venta | nombre completo o atender al cliente | total de la venta pagar mercancia
sisieina

Cliente X x
Responsable de tienda x X & x X
Administrativa
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Tabla 26. Actividades que agregan valor al proceso de ventas (punto de venta). Elaboracion propia.

Solicitar datos al Bl ch.n:nte Recibir los datos
cliente Propatcien fos del cliente
datos
Cliente X
Responsable de tienda X %
Administrativa
Transporte
Inventario

Movimiento
Espera X X X
Sobre produceion
Sobre procesamiento
Defectos

Tabla 27. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias del proceso de ventas (punto de venta). Elaboracion propia.
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Actores\Actividades No agregan valor
. Ll | cliente al punto de venta . )
Cliente EER B St R PO GRS | Bl disite proporciona los datos
Pasar a caja a pagar
P tar el br let Sl ;
TR SRR e Solicitar datos al cliente
n Sie Ao tcnd Sulicinfa Ingresar el nombre en el sistema
csponsable de ticnda ohicitar factura S I i B
Cerrar ¢l monto total de la venta Recibir los datos del cliente
Entregar mercancia
Administrativa Recibir solicitud de factura

Tabla 28. Resumen de actividades seglin su clasificacion del proceso de ventas (punto de venta). Elaboracion propia.

Propuesta de proceso mejorado

1Es clerts de mayarea?

Pregurtar

nomare
compieto.

Proceso de Ventas (Punto de venta)

Respansable de tenda

Diagrama 9. Proceso de ventas (Punto de venta, propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

v" 17% no agrega valor.
v 58% agrega valor.

v 25% no agregan valor, pero son necesarias.

Actividades Nimero de actividades % Participacién de actividades por clasificacién

o . . .3 o
No agregan valor 2 No agregan valor No agregan valor
Agregan valor 7 RErgsn 17%
N l Necesarias
o agregan valor pero son 3 359,
necesarias
Tabla 29. Numero de actividades por clasificacion.
Proceso de ventas (Punto de venta). Elaboracion propia.
Agregan valor
58%
= Noagregan valor = Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 14. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de ventas (Punto de venta). Elaboracion propia.
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Por lo anterior, el 17% de actividades que no agregan valor se buscaron modificar y
estandarizar en el proceso propuesto.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v' Apartado para que todos los encargados de ventas puedan consultar la disponibilidad de
producto en los diferentes puntos de venta y bodegas.

v" Funcion del sistema que permita a los vendedores facturar en el momento de la compra
y/o que el cliente pueda facturar en linea.

v" Reduccion de pantallas para dar de alta a un cliente en el sistema (hacer mas esbelto el
proceso) y que pueda hacerlo cada uno de los vendedores.

Requerimientos Fiscales y Contables
v En caso de que el cliente solicite factura, facturar a nombre de la razon social
correspondiente a dicha venta. Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad
y el manejo de las razones sociales que debe manejar el grupo para que ésta sea considerada
dentro de las actividades diarias, particularmente en definir el nimero de almacenes para

los diferentes canales de comercializacion.

Requerimientos a los duefios de los procesos

Cumplir con el proceso estandarizado, haciendo hincapié en el registro de las ventas en el
sistema para que no se vea afectado el inventario.

Proceso de ventas (Corporativas)

Objetivo del proceso

Establecer un proceso que garantice un nivel de atencion a los clientes de Ventas
Corporativas de la empresa.
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Proceso actual

= 2 BEEeT e

Proceso de Ventas (Ventas Corporativas)

Diagrama 10. Proceso de ventas (Ventas corporativas, actual). Fuente: Elaboracion propia.

Para el proceso de ventas corporativas actual, se puede iniciar de dos formas, una es que el
vendedor aborda al cliente (via telefonica o WhatsApp) o bien, que el cliente contacte al area de
ventas.

Para el primer caso, una vez abordado el cliente, el vendedor recibe pedido y solicita a
accesorios la disponibilidad del producto para notificar al vendedor y se proceda a apartar dicho
producto. Posteriormente, se notifica al cliente sobre dicha disponibilidad y éste hace la
confirmacion de pedido. Ya que recibid la confirmacidn del pedido, se pregunta si el pago serd de
contado o a crédito. Si es de contado, se espera a que el cliente realice su pago, si el cliente lo
realiza, se manda al surtimiento de mercancia para que el pedido sea abastecido. Si es a crédito, se
pregunta al gerente general quien verifica en el sistema si el cliente tiene derecho o no al crédito.
De tener derecho, se manda al surtimiento de mercancia y se realiza dicho abastecimiento. En caso
de no tener derecho, se cancela la venta al igual que en el caso de que el cliente no realice el pago.

Para el caso en el que el cliente contacte al area de ventas se verificara si este es nuevo o
no; en caso de serlo, el area administrativa lo dara de alta en el sistema, posteriormente, el cliente
realizara su pedido; y en el caso de no ser nuevo, el cliente realizara su pedido directamente y una
vez que el vendedor reciba el pedido los pasos antes descritos seran exactamente los mismos.

71



Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

No agrega valor
Mandar Verificar en el
sistema si el cliente

disponibilidad del
producto al tiene derecho a
vendedor crédito
Vendedor
Cliente
Accesorios X
Ricardo X
Administrativa
Transporte
Inventario
Movimiento X
Espera X
Sobre produccion
Sobre procesamiento X X

Defectos

Tabla 30. Actividades que no agregan valor del proceso de ventas (corporativas). Elaboracion propia.

En ambos casos, tanto las actividades de mandar disponibilidad del producto al vendedor
como verificar en el sistema si el cliente tiene derecho a crédito realizadas por accesorios y

gerencia general respectivamente, en la propuesta de mejora sera el vendedor quien consulte
directamente en el sistema eliminando el sobre procesamiento de espera y movimiento.

| Mandar . Rec}bi}' -
Abordar al cliente | Recibir pedido (Via El ({hente contacta Dar de alta al | disponibilidad i) Recnl?g' Mandar al Realizar
o - - el area de ventas . del productoy | cofirmacion de o L
(Via telefénica o telefonica o ) L cliente en el del producto al . . surtimiento de | surtimiento de
‘WhatsApp) WhatsApp) (Via telefonica o sistema cliente (Via Sertimael pedido (Via mercancia mercancia
WhatsApp) pedido(Via WhatsApp)
‘WhatsApp)
Whatsaap)
Vendedor X X X X X
Cliente X X
Accesorios X
Ricardo
Administrativa X
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos
Tabla 31. Actividades que agregan valor del proceso de ventas (corporativas). Elaboracion propia.
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Recibir
S 4 Consultar . . .
" . . | Recibir disponibilidad | .. o Validar si se | Esperar a que el | Cancelar la confirmacion
Apartar inventario disponibilidad del L ) )
de producto . otorga crédito cliente pague venta para surtir
producto (Sonia) pedido
Vendedor X X X X
Cliente
Accesorios X X X
Ricardo
Administrativa
Transporte
Inventario X X
Movimiento X
Espera X X X X X X X
Sobre produccion
Sobre procesamiento X X X X
Defectos

Tabla 32. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias del proceso de ventas (corporativas). Elaboracion propia.

Actores\Actividades No agregan valor

Abordar al cliente (Via telefonica o Whats App) Recibir disponibilidad de producto

Recibir pedido (Via telefonica o Whats App) Validar si se otorga crédito
Vendedor Mandar disponibilidad del producto al cliente (Via Esperar 2 aue ¢l clients pazue
WhatsApp) P q LR
Recibir cofirmacién de pedido (Via Whats App) Cancelar la venta

Mandar al surtimiento de mercancia

El cliente contacta el area de ventas (Via telefonica o

Whats A
Cliente ats App)
Recibe disponilidad del producto y confirma el
pedido (Via WhatsApp)
* Apartar inventario
AT Wikmil ottt dil piodingo ol Realiza surtimiento de mercancia Consultar disponibilidad del producto

vendedor
Recibir confirmacion para surtir
pedido

Verificar en el sistema si el cliente

Generencia general . Y
& tiene derecho a crédito

Administrativa Dar de alta al cliente en el sistema

Tabla 33. Resumen de actividades segtin su clasificacion del proceso de ventas (corporativas). Elaboracion propia.

v 11% no agrega valor.
v' 50% agrega valor.

v 39% no agregan valor, pero son necesarias.
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Actividades Niamero de actividades %o Participacion de actividades por clasificacién

No agregan valor 5 T
son 0 agregan valor
No agregan valor 2 ﬂir;mg 11%
39%
Agregan valor 9
No agregan valor 7 _ 4
pero son necesarias ’\E
-

Tabla 34. Numero de actividades por clasificacion.
Proceso de ventas (Corporativas). Elaboracion propia.

= No agregan valor Apregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 15. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de ventas (Corporativas). Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 11% de actividades que no agregan valor se buscaron modificar y
estandarizar en el proceso propuesto.

Propuesta de proceso mejorado

Vandedor

Cilama

Proceso de Ventas (Yentas Corporativas)

Accesoris

Diagrama 11. Proceso de ventas (Ventas corporativas, propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v Apartado en el que cada vendedor pueda verificar si su cliente tiene o no derecho a su
crédito.

v Funcidn para descontar (apartar) la mercancia del inventario durante los dias establecidos
para realizar el pago y confirmar la venta.

v" Campos en el sistema en el que se registre el nombre del responsable de cada venta.
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Requerimientos Fiscales y Contables

v En caso de que el cliente solicite factura, facturar a nombre de la razén social
correspondiente a dicha venta. Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad
y el manejo de las razones sociales que debe manejar el grupo para que ésta sea considerada
dentro de las actividades diarias, particularmente, en definir el nimero de almacenes para
los diferentes canales de comercializacion.

Requerimientos a los dueiios de los procesos

v' Apegarse al proceso e informar a sus clientes las nuevas politicas de la compaiia (fecha
limite para realizar el pago por parte del cliente que confirme la venta).

Proceso de ventas E-commerce Mercado libre

Objetivo del proceso

Establecer un proceso que garantice un nivel de atencion a los clientes de Ventas E-
commerce Mercado libre de la empresa.

Proceso actual

Auxiliar £ Commerce

Proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre)
Cliente

—

Faituracitn

Administrative

Diagrama 12. Proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre, actual). Fuente: Elaboracion propia.
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El proceso actual de ventas de E-commerce (Mercado libre) comienza cuando el cliente
realiza su pedido, posteriormente, el vendedor revisa en la plataforma los pedidos pendientes, esta
revision la hace dos veces al dia en horarios de 10 y 14 horas. Después, imprime el detalle de venta
y la guia de paqueteria; una vez impreso lo anterior realiza la captura de tickets en el sistema, la
cual sirve para el proceso de facturacidon, pero a su vez se captura en el modulo Z050 para el
proceso de embalaje. Finalmente, se cierra la venta (F5) y se envia al proceso de embalaje.

Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

Revisar en la
plataforma los

Imprimir detalles

Imprimir guia de

Capturar en el

Finalizar la venta

Cliente X
Administrativa
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Realizar pedido pedidos . . modulo 2050 Fs
pendientes (10 y (Embalaje)
14 horas)
Vendedor/Auxiliar e-commerce X X X X X

Tabla 35. Actividades que agregan valor del proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre). Elaboracion propia.

Realizar la
f:aptura de Facturacioén Embalaje
tickets en el
sistema
Vendedor/Auxiliar e-commerce X X
Cliente
Administrativa X
Transporte X
Inventario
Movimiento
Espera X
Sobre produccion
Sobre procesamiento X
Defectos

Tabla 36. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias del proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre).

Elaboracion propia.
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Actores\Actividades No agregan valor

Revisar en la plataforma los
pedidos pendientes (10 y 14 | Realizar la captura de tickets en
horas) el sistema
Imprimir detalles de venta
Vendedor/Auxiliar E-commerce Lo .
Imprimir guia de paqueteria

Se captura en el modulo Z050

(Embalaje) Embalaje
Se finaliza la venta F5
Cliente Realiza pedido
Administrativa Facturacion

Tabla 37. Resumen de actividades segtin su clasificacion del proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre). Elaboracion
propia.

V' 67% agrega valor.

v 33% no agregan valor, pero son necesarias.

Actividades Niimero de actividades % Participacion de actividades por clasificacion
No agregan valor 0 No agregan valor No agregan valor
pero son 0%
Agregan valor 6 necesanas

o
No agregan valor pero son 5%

g 3
necesarias

Tabla 38. Numero de actividades por clasificacion. Proceso

de ventas (E-commerce Mercado Libre). Elaboracion propia.

Agregan valor
67%

= No agregan valor Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 16. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de ventas (E-commerce Mercado Libre). Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 33% de actividades que no agregan valor, pero son necesarias se buscaron
modificar y estandarizar en el proceso propuesto.
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Propuesta de proceso mejorado

Auxiliar E Commerce

Proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre)

Cliente

Embalaje.

;"Hm

Facturacion

."“\
L — Realizar pedidao
J

Diagrama 13. Proceso de ventas (E-commerce Mercado Libre, propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v

Existencia de claves por producto y/o paquete (modulo de paquetes) que facilite su captura
al momento de la venta.

Reduccion de pantallas para los diferentes apartados de captura de tickets en el sistema
como método de pago y monto.

Trabajar con estaciones abiertas sin importar la computadora en la que se encuentre.

En el apartado de captura de nimero de pedido y guia agregar la opcidon de fletera para
mercado envio.

Requerimientos Fiscales y Contables

v

Evaluar la factibilidad de contar con 4 razones sociales debido a la retencion de IVA e ISR.
Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad y el manejo de las razones
sociales que debe manejar el grupo; para que esta sea considerada dentro de las actividades
diarias, particularmente, en definir el numero de almacenes para los diferentes canales de
comercializacion.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v

Apegarse a los lineamientos del proceso y registrar correctamente las ventas para que se
descuenten del inventario y este no se vea alterado.
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Proceso de ventas E-commerce Amazon

Objetivo del proceso

Establecer un proceso que garantice un nivel de atencién a los clientes de Ventas E-
commerce Amazon de la compaiiia.

Proceso actual

4l producto es de
wolumen?

Rewisar en la i : Ajustar
platafarma los TR N § aimensi a
reporte de % > Revisar costos. 3
pedidos ol conse o
pendierntes. minima de guia,

Vendedor

Embalaje

Capturar en |
Finalizar la venta
médulo 2050 releee vuvanie
(Embalaje;
A [ f

/\, Realizar pecido
/

Proceso de ventas (E-commerce Amazon)
Cliente

Administrative

Facturation

Diagrama 14. Proceso de ventas (E-commerce Amazon, actual). Fuente: Elaboracion propia.

El proceso actual de ventas de E-commerce (Amazon) comienza cuando el cliente realiza
su pedido y posteriormente el vendedor revisa en la plataforma los pedidos pendientes,
Posteriormente imprime el reporte de Amazon y se verifica si el producto es de volumen o no, en
caso de serlo, revisa costos y ajusta las dimensiones para conseguir el costo minimo de guia,
comprarla e imprimir el soporte; en caso de que no sea de volumen inicamente compra la guia e
imprime el soporte. Una vez impreso lo anterior se realiza la captura de tickets en el sistema, la
cual sirve para el proceso de facturacidon, pero a su vez se captura en el modulo Z050 para el
proceso de embalaje. Finalmente, se cierra la venta (F5) y se envia al proceso de embalaje.
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Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

No agrega valor

Vendedor
Cliente
Administrativa
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Ajustar las dimensiones
Revisar costos para conseguir costo
minimo de guia
X X
X X
X X

Tabla 39. Actividades que no agregan valor del proceso de ventas (E-commerce Amazon). Elaboracion propia.

Ambos procesos realizados por parte del vendedor seran eliminados porque se consideran
una espera y un sobre procesamiento, por tanto, en el proceso mejorado el costeo correspondiente
a las guias sera dado automéaticamente por el sistema considerando las dimensiones de los paquetes

(considerando un andlisis para que los costos sean menores).

Realizar pedido

plataforma los pedidos

Realizar en la o
Imprimir reporte

. de Amazon
pendientes

Capturar en el
modulo Z050
(Embalaje)

Comprar la guia e
imprimir el soporte

Finalizar la venta
F5

Vendedor
Cliente X
Administrativa
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

X X

X X

X

Tabla 40. Actividades que agregan valor del proceso de ventas (E-commerce Amazon). Elaboracion propia.
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Realizar la captura
de tickets en el Facturacion Embalaje
sistema
Vendedor X X
Cliente
Administrativa X
Transporte X
Inventario
Movimiento
Espera X
Sobre produccion
Sobre procesamiento X
Defectos

Tabla 41. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias del proceso de ventas (E-commerce Amazon).
Elaboracion propia.

Actores\Actividades

Vendedor/Auxiliar E-commerce

No agregan valor

Revisar costos

Ajustar las dimensiones para
conseguir costo minimo de guia

Realizar en la plataforma los pedidos
pendientes

Imprimir reporte de Amazon
Comprar la guiae imprimir el soporte

Capturar en el modulo Z050
(Embalaje)
Finalizar la venta F5

Realizar la captura de tickets en el
sistema

Embalaje

Cliente

Realizar pedido

Administrativa

Facturacion

Tabla 42. Resumen de actividades seglin su clasificacion del proceso de ventas (E-commerce Amazon). Elaboracion propia.

v 18% no agrega valor.

v 55% agrega valor.

v' 27% no agregan valor, pero son necesarias.
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% Participacion de actividades por clasificacion

Actividades Numero de actividades

No agregan valor No agregan valor

pero son 18%
No agregan valor 2 necesarias =
27% 3
Agregan valor 6 -

No agregan valor
pero son necesarias

Tabla 43. Numero de actividades por clasificacion.
Proceso de ventas (E-commerce Amazon). Elaboracion
propia.

Agregan valor
55%

s No agregan valor « Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 17. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de ventas (E-commerce Amazon). Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 18% de actividades que no agregan valor se buscaron modificar y
estandarizar en el proceso propuesto.

Propuesta de proceso mejorado

Revisar en la Imprimir Comprar la guia
plataforma los reporte de e imprimir el
pedidos pendientes Amazon soporte
Realizar la captura de
tickets en el sistema

Embalaje.

CEPMW i Finalizar la venta
modulo 2050 B
(Embalaje). -

Vendedor

Facturacion

Proceso de ventas (E-commerce Amazon )

Cliente

Realizar pedido.

Diagrama 15. Proceso de ventas (E-commerce Amazon, propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v Las dimensiones ya con el analisis de reduccion de costos deben cargarse directamente en
el sistema de Amazon para eliminar el tiempo dedicado a la modificaciéon de dimensiones
para los tamaios de guia.

v’ Existencia de claves por producto y/o paquete que facilite su captura al momento de la
venta.
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v" Reduccion de pantallas para los diferentes apartados de captura de tickets en el sistema
como método de pago y monto.
v Trabajar con estaciones abiertas sin importar la computadora en la que se encuentre.

Requerimientos Fiscales y Contables

v Evaluar la factibilidad de contar con 4 razones sociales debido a la retencion de [IVA e ISR.
Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad y el manejo de las razones
sociales que debe manejar la empresa; para que ésta sea considerada dentro de las
actividades diarias, particularmente en definir el nimero de almacenes para los diferentes
canales de comercializacion.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v' Apegarse a los lineamientos del proceso y registrar correctamente las ventas para que se
descuenten del inventario y este no se vea alterado.

Facturacion E-commerce

Objetivo del proceso

Establecer un proceso efectivo que permita la facturacion de las ventas de comercio
electrénico por parte de los clientes.

Proceso actual

A inktrntia

Faturacion E commerce

Diagrama 16. Facturacion E-commerce (actual). Fuente: Elaboracion propia.

El proceso actual de facturacion E-commerce comienza cuando el vendedor/auxiliar de E-
commerce manda los tickets para facturar a administracion, una vez recibidos entrard a la estacion
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correspondiente y seleccionara el punto de venta considerando serie y ticket, posteriormente, en el
caso de que el cliente haya solicitado la factura con F2 se desplegara la ventana de opciones de
punto de venta para facturar a partir de uno o varios tickets donde se colocara la estacion y nimero
de ticket. Si el cliente esta dado de alta en el sistema, se coloca su nombre, en caso contrario, se
da de alta en el sistema. Posteriormente en caso de conocer la forma de pago, se coloca dicha
forma, se finaliza la factura, se obtiene el pdf'y el HTML y se envia esta documentacion a quien
corresponda (Jorge o Jonathan). En caso de conocer la forma de pago se coloca intermediario pago,
se finaliza la factura, se obtiene el pdf'y el HTML y se envia la documentacion.

En caso de que el cliente no haya solicitado la factura con F2 se desplegaré la venta de
opciones de punto de venta para facturar el cierre del dia, después se seleccionard el cierre general
de todas las estaciones en donde se colocara la forma de intermediario de pago, finalmente se
timbra y se obtienen los archivos pdfy HTML.

Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

Seleccionar el Colocar el . COIO.caf - Seleccionar el | Colcocar forma
Entrar a facturar Dar de alta el intermediario de | Colocar la forma|  Finalizar y . . - Timbrar y
- punto de venta . nombre del X cierre general de | de intermediario
en la estacion . cliente en el ¥ pago (sino se de pago obtener el pdfy obtener pdf y
. considerando . cliente en el . todas las de pago para
correspondiente o sistema 5 conoce la forma | correspondiente html . N . html
serie y ticket sistema estaciones cierre del dia
de pago)
Administrativa X N X X X X

N X N x
E-commerce
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera
Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Tabla 44. Actividades que agregan valor del proceso de facturacion E-commerce. Elaboracion propia.

F2: Desplegar
s F2: Desplegar
ventana de
. o . . ventana de
. T opciones de | Colocar estacion | Enviar archivos .
Mandar tickets | Recibir tickets ; . opciones de
punto de venta | y nimero de a quien
para facturar para facturar . punto de venta
para facturar a ticket corresponda
. para facturar el
partir de uno o . ,
. cierre del dia
varios tickets
Administrativa X X X X X
E-commerce X
Transporte
Inventario
Movimiento X X X
Espera X X X
Sobre produccién
Sobre procesamiento X X X X X X
Defectos

Tabla 45. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias del proceso de facturacion E-commerce. Elaboracion propia.
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Actores\Actividades No agregan valor

Administrativa

E-commerce

sistema

conoce la forma de pago)

Colocar la forma de pago
correspondiente

las estaciones

pago para cierre del dia

Timbrar y obtener pdf y html

Entrar a facturar en la estacion

. Recibir tickets para facturar
correspondiente
. F2: Desplegar ventana de opciones de
Seleccionar el punto de venta pice P .
. . . punto de venta para facturar a partir de
considerando serie y ticket

Dar de altael cliente en el sistema

Colocar el nombre del cliente en el

. . . F2: Despl i
Colocar intermediario de pago (si no se esplegar ventana de opciones de

Finalizar y obtener el pdf y html

Seleccionar el cierre general de todas

Colcocar forma de intermediario de

uno o varios tickets

Colocar estacién y nimero de ticket

Enviar archivos a quien corresponda

punto de venta para facturar el cierre del
dia

Mandar tickets para facturar

Tabla 46. Resumen de actividades segtin su clasificacion del proceso de facturacion E-commerce. Elaboracion propia.

V' 62% agrega valor.

v 38% no agregan valor, pero son necesarias.

Actividades

Nimero de actividades

No agregan valor 0

Agregan valor 10

No agregan valor pero son 6
necesarias

Tabla 47. Numero de actividades por clasificacion.
Facturacion E-commerce. Elaboracion propia.

% Participacion de actividades por clasificacion

No agregan valor
pero son
necesarias
38%

» No agregan valor Agregan valor

No agregan valor
0%

Agregan valor
62%

No agregan valor pero son necesarias

Grafica 18. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion.
Facturacion E-commerce. Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 38% de actividades que no agregan valor pero son necesarias se buscaron
modificar y estandarizar en el proceso propuesto.
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Propuesta de proceso mejorado

Faturacion £ commerce
A

Diagrama 17. Facturacion E-commerce (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion
v" Reduccion de pantallas para el proceso de facturacion.
v Funcidn del sistema que permita a los vendedores facturar en el momento de la compra y/o
que el cliente pueda facturar en linea.
Requerimientos Fiscales y Contables
v' En caso de que el cliente solicite factura, facturar a nombre de la razén social
correspondiente a dicha venta. Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad
y el manejo de las razones sociales que debe manejar la empresa; para que ésta sea
considerada dentro de las actividades diarias, particularmente en definir el nimero de
almacenes para los diferentes canales de comercializacion.

Requerimientos a los dueiios de los procesos

v' Apegarse a los lineamientos del proceso.

Proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia (E-commerce)

Objetivo del proceso

Establecer un proceso efectivo para empacar y embalar los productos que permita cumplir
con el nivel de servicio (entrega al siguiente dia) de los clientes de E-commerce.
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Proceso actual

O—{ R |

HE =

Vendedor/Auxilisr E-commerce

Empacador

Proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia (E-commerce)

Pagueteria

Diagrama 18. Proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia (actual). Fuente: Elaboracion propia.

El proceso actual de surtimiento, empaque y entrega de mercancia comienza una vez que
el vendedor entra al sistema y se identifica, posteriormente captura el numero de cliente en la
cuenta a la que corresponda la venta e ingresa la clave de los productos (Z050, F2+F3). Se captura
el numero de pedido y se escanea el nimero de guia; con F5 se ingresa el método de pago y el
monto correspondiente a la venta. Posterior a estos pasos, se manda a imprimir y se obtiene ticket
con cddigo de barras; una vez obtenido el ticket se envia documentacion correspondiente (reporte,
guia y ticket) al empacador.

Posterior a la recepcion de la documentacion se procede a surtir la mercancia, con Z051 se
identifica el usuario con huella digital, escanea numero de pedido y obtiene ticket con nimero de
empaque.

Ya que se obtuvo el ticket con numero de empaque, se empaca el pedido y se le pega la
guia correspondiente. Con Z052 se finaliza el embalaje y se espera a que la paqueteria se
comunique e informe su llegada. A la llegada de la paqueteria, se escanea la guia para obtener el
reporte de pedidos a enviar (Z053) y se verifica con la fletera el nimero de paquetes, si este
coincide con la informacién de la fletera, se libera el pedido. En caso contrario, se hace el conteo
nuevamente hasta que coincida con el nimero de paquetes a enviar.

87



Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

Capturar nimero F5:Ingresarcl | Mandara e . 7053 Escancar
: Recibir niimero de Sc comunica la p
de cliente Capturar el método de pago | imprimir y » : h Ia guia para
Entrar al sistema | . Ingresar la clave | ¢ Escancar cl documentacion y| o | pedido y obtener| Empacar pedido | paqueteria ¢ '
S (Cuenta a la que nimerode | | yelmonto | obtener ticket > Y| Surtir mercancia | P4 ; ; obtener el [Liberar el pedido
¢ identificarse los productos nimero de gufa : separar por tipo ticketcon | ypegareuia | informa su
corresponda la pedido correspondiente | con cédigo de : b reporte de
de mercancia ntimero de llegada )
venta) ala venta barras pedidos a enviar
empaque
Vendedor/ Ausiliar F-commerec x x x x x x
Empacador x x x x x
Surtimiento x
Paqueteria x
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera

Sobre produccion
Sobre procesamiento
Defectos

Tabla 48. Actividades que agregan valor del proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia. Elaboracion propia.

. Se vuelve a
Enviar contar hasta que
documentacion | Z051 Agregar 7052 para Verificar con la L. d
. . . , coincida con el
correspondiente usuario con finalizar fletera el naimero iimero de
(reporte, guiay | huella digital embalaje Z051 de paquetes
. paquetes
ticket)
entregados
Vendedor/Auxiliar E-commerce X
Empacador X X X
Surtimiento
Paqueteria X
Transporte X
Inventario
Movimiento X X
Espera X X X
Sobre produccion
Sobre procesamiento X X X X
Defectos

Tabla 49. Actividades que no agregan valor, pero son necesarias del proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia.
Elaboracion propia.
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Actores\Actividades No agregan valor

Entrar al sistema e identificarse

Capturar numero de cliente (Cuenta a la que
corresponda la venta)

Ingresar la clave los productos
Enviar documentacion correspondiente

Vendedor/Auxiliar E-commerce Capturar el namero de pedido i .
(reporte, guiay ticket)

Escanear el namero de guia
F5: Ingresar el método de pago y el monto
correspondiente a la venta
Mandar a imprimir y obtener ticket con codigo
de barras

Recibir documentacion y separar por tipo de

mercancia Z051 Agregar usuario con huella
Escanear namero de pedido y obtener ticket con digital
Empacador nimero de empaque
Empacar pedido y pegar guia 7052 para finalizar embalaje Z051
7053 Escancar la gwa para Obtener el reporte de Verificar con la fletera el nimero de
pedidos a enviar
) ) paquetes
Se libera el pedido
Surtimiento Surtir mercancia
Paqueteria Se comunica la paqueteria e informa su llegada

Tabla 50. Resumen de actividades segtn su clasificacion del proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia.
Elaboracion propia.

v 78% agrega valor.

v’ 22% no agregan valor, pero son necesarias.

Actividades Nuimero de actividades % Participacion de actividades por clasificacion
No agregan valor 0 No-agregan valor No agregan valor
pero son 0
necesarias
Agregan valor 14 229,

No agregan valor

. 4
PEro son necesarias

Tabla 51. Numero de actividades por clasificacion.
Proceso de surtimiento, empaque y embalaje.
Elaboracion propia.

Apregan valor
8%

= No agregan valor Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 19. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de surtimiento, empaque y embalaje. Elaboracion propia.

Por lo anterior, el 22% de actividades que no agregan valor, pero no son necesarias se
buscaron modificar y estandarizar en el proceso propuesto.
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Propuesta de proceso mejorado

[P —

Fmpacator

Proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia (E-commeree]
Somtim e

Pacpstena

Diagrama 19. Proceso de surtimiento, empaque y entrega de mercancia (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.
*Nota: No hay cambios en el proceso, unicamente se solicita atender los requerimientos que
corresponden a los duefios del proceso.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v" Reduccion de pantallas para los diferentes apartados de captura de tickets en el sistema
como método de pago y monto.

Requerimientos Fiscales y Contables
v Evaluar la factibilidad de contar con 4 razones sociales debido a la retencion de IVA e ISR.
Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad y el manejo de las razones
sociales que debe manejar el grupo, para que ésta sea considerada dentro de las actividades
diarias, particularmente en definir el nimero de almacenes para los diferentes canales de
comercializacion.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v Apegarse a los lineamientos del proceso y registrar correctamente las ventas para que se
descuenten del inventario y este no se vea alterado.
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Proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web

Objetivo del proceso
Reducir los tiempos de espera entre las areas implicitas en este proceso.

Proceso actual

Proceso de surtimiemto para venus Paracho

Diagrama 20. Proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web (actual). Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web inicia cuando el vendedor
finaliza su venta y recibe pago de cliente, posteriormente solicita a administracion la impresion del
ticket del cliente que se encuentra en sistema, una vez que administracion imprimi6 el ticket lo
envia a control de pérdidas (accesorios) donde se le asigna un folio y se inicia el surtido. Una vez
completado el surtido, se anexa guia de embarque u hoja remitente del paquete y se envia surtido
de accesorios y ticket correspondiente a embalaje para iniciar el surtimiento de instrumentos y
fundas. Finalmente se revisa el pedido, se firma y se programa su entrega; para las entregas locales
se lleva el pedido en los diablos a la paqueteria y si existe guia de embarque el chofer reporta al
vendedor dicha guia quien la manda al cliente; si no existe la guia de embarque el proceso termina
con la entrega del pedido a la paqueteria. Cuando las entregas son mediante fleteras foraneas se
cuenta con dos opciones, la primera es que se programa entrega en camioneta y en la segunda se
espera a que la paqueteria pase a recoger el paquete; en ambos casos, de existir o no guia de
embarque se siguen los procesos anteriormente mencionados.
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Analisis del proceso actual mediante el diagrama de valor

No agrega valor

Solicitar impresion del o .
. . s Recibir ticket y se le asigna un
ticket del cliente que se Imprimir ticket folio
encuentra en el sistema
Vendedor X
Administrativa X
Accesorios X
Embalaje
Transporte
Inventario
Movimiento
Espera X
Sobre produccion
Sobre procesamiento X X X
Defectos

Tabla 52. Actividades que no agregan valor del proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web. Elaboracion propia.

Estas 3 actividades por parte del vendedor, accesorios y administrativa se consideran
esperas y sobre procesamiento debido a que un area depende de la otra para la realizacion de dichas
actividades y en la propuesta de mejora se busca eliminar estos desperdicios al conceder acceso a
todos los encargados de area al sistema para consultar la informacion necesaria para realizar sus

tareas correspondientes.

Finalizar venta y recibir
pago del cliente

Enviar ticket a
control de
pérdidas

Iniciar surtido de
mercancia

Anesar guia de embarque u
hoja remitente del paquete

Enviar surtido de
accesorios y ticket
correspondiente

Revisar el
pedido, firmar y
programar su
entrega

Iniciar surtimiento
de instrumentos y’
fundas

Lievar el pedido
en los diablos a
Ia camioneta

Reportar (chofer)
al vendedor I
guia de embarque

Esperar a que la
paqueteria pase a
recoger el pedido

Programar
entrega en
camioneta

Mandar guia de
embarque al cliente

Vendedor X
Administrativa
Accesorios
Embalaje
Transporte
Inventario
Movimieto
Espera
Sobre produccién
Sobre procesamiento
Defectos

x

x

Tabla 53. Actividades que agregan valor del proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web. Elaboracion propia.
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Actores\Actividades No agregan valor

Solicitar impresion del ticket del
Vendedor cliente que se encuentra en el
sistema

Finalizar venta y recibir pago del cliente

Mandar guia de embarque al cliente

Administrativa Imprimir ticket Enviar ticket a control de pérdidas

Iniciar surtido de mercancia

Accesorios Recibir ticket y se le asigna un folio Anexar guia de embarque u hoja
remitente del paquete

Enviar surtido de accesorios y ticket
correspondiente

Iniciar surtimiento de instrumentos y
fundas
Revisar el pedido, firmar y programar
su entrega
Esperar a que la paqueteria pase a
Embalaje recoger el pedido
Programar entrega en camioneta
Llevar el pedido en los diablos ala
camioneta
Reportar (chofer) al vendedor la guia de
embarque

Tabla 54. Resumen de actividades seguin su clasificacion del proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web.
Elaboracion propia.

v 80% agrega valor.

v 20% no agregan valor.

% Participacion de actividades por clasificacion

Actividades Numero de actividades
No agregan valor 3 e al?;f ::;rfalm e v vakr
Agregan valor 12 m;@fm
No agregan valor 0
pero son necesarias !
Tabla 55. Numero de actividades por clasificacion. ‘%
Proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina

web. Elaboracion propia.

Agregan valor
80%

» No agregan valor Agregan valor No agregan valor pero son necesarias

Grafica 20. Porcentaje de participacion de actividades por clasificacion. Proceso
de surtimiento para ventas Paracho y pagina web. Elaboracion propia.



Por lo anterior, el 20% de actividades que no agregan valor, se buscaron modificar y
estandarizar en el proceso propuesto.

Propuesta de proceso mejorado

P

eamorion

Proceso desurtimiemto para ventas Paracho

Enhalage

Diagrama 21. Proceso de surtimiento para ventas Paracho y pagina web (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion

v El vendedor debera tener acceso al sistema para revisar el pedido e imprimir el ticket
correspondiente.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v Apegarse a los lineamientos del proceso e ingresar correctamente al sistema el pedido.

Propuesta de cuentas por cobrar

Objetivo del proceso

Tener control de la cartera vencida, asi como de los créditos otorgados para el seguimiento
de los pagos correspondientes a estos.
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Propuesta de proceso

{El ciiente es nuevo?

Registrar en el sistema Dar segumiento
su nombre (vendeder), l2 ol cricito e
vents, fechs y monto de e
2 cliente.
pago 3

Dar
en y
otorgar el crédito,

K

Vendedor

Tiene deracho a
crédito?

No

Cuentas por cobrar

Canceiar |a

venta.

Administrativa

Evaiuar perfil de AN
liente farme a las / e
Recibir solicitud cliente confarme a
poiiticas establecicas
de! grupo v
L clignte cumple

con &l perfil?

Diagrama 21. Cuentas por cobrar (propuesto). Fuente: Elaboracion propia.

La propuesta de cuentas por cobrar consta de lo siguiente: para otorgar créditos el vendedor
comienza por identificar si el cliente es nuevo o no. En caso de serlo, se manda la solicitud de
crédito por correo electronico a administrativa quien se encargara de evaluar el perfil del cliente
conforme a las politicas establecidas en el grupo. Si el cliente cumple los requisitos, el vendedor
lo dara de alta en el sistema y le otorgara el crédito, posteriormente registrara en el sistema la
venta, fecha y monto de pago, asi como colocard su nombre como responsable de la venta y dias
posteriores dard seguimiento al crédito de su cliente. Si no cumple los requisitos se cancela la
venta.

En el caso de que el cliente no sea nuevo, el vendedor consulta en el sistema si tiene derecho
al crédito, en caso afirmativo se siguen los pasos posteriores a cuando se le brind6 el crédito a un
cliente nuevo, en caso de que no tenga derecho a crédito, se da seguimiento a los pagos pendientes
y se cancela la venta.

Requerimientos de Tecnologias de la Informacion
v El sistema cuente con el historico de cuentas por cobrar de todos los clientes.

Requerimientos a los dueifios de los procesos

v" Definir una estrategia fiscal y contable respecto a la cantidad y el manejo de las razones
sociales que debe manejar la empresa.
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Requerimientos a los duefios de los procesos
v' Apegarse a los lineamientos del proceso estandarizado para un funcionamiento 6ptimo y

control de las cuentas por cobrar.
v’ Establecer dias de revision y cobro semanales.
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