APLICACION DEL ANALISIS FACTORIAL A UNA
FRANQUICIA DE LAVADO DE ALFOMBRAS PARA
LA DETECCION DE LAS PRINCIPALES AREAS
PROBLEMATICAS

Tesis presentada por:

Ramirez Torres Gabriel Oswaldo
Vargas Estrada Eusebio

Director de Tesis:

M.l. José Gonzalo Guerrero Zepeda

NOVIEMBRE, 2006



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Para Gabriel y Elena:
Los cimientos de mi propia estructura.

Para Aliciay Eusebio:
Los pilares donde se han sostenido todos mis suefios.

Para Aimeé y Cristi:
Quienes constituyen el parte aguas de mi vida ensefidndome mas
sobre mi mismo.

Para todos aquellos que creen en mi a pesar de mi mismo®.

Eusebio V.

A mis Padres:

Quienes en todo momento me han brindado su amor incondicional y apoyo eterno, definitivamente
dos pilares unicos e insustituibles en mi vida tanto personal como profesional.

A mis hermanos:

Convertidos en los mejores soportes que pude tener, siempre dispuestos a ayudarme para salir
avante en los momentos dificiles

A Eusebio:

Por su apoyo, conocimientos y experiencia de vida compartidos, y sobre todo por su paciencia
excesiva. Sin duda fue un elemento fundamental para lograr esta meta profesional: La Tesis.

A Gonzalo:

Por su invaluable ayuda y asesoria durante mi estancia en la Facultad de Ingenieria asi como en la
consecucioén de esta tesis.

A la UNAM:

Por la formacién profesional brindada y las ensefiazas de vida mostradas a cada paso en el
campus universitario.

Gabriel Oswaldo.



INDICE

Introducciéon

1. Marco tedrico
a. Concepto de analisis factorial
b. Metodologia
c. Descripcion de cada factor

2. Andlisis preliminar de la empresa
a. Concepto de franquicia
b. Clases de franquicia
c. Ventajas de la franquicia
i. Para el franquiciante
ii. Para el franquiciatario
d. Las franquicias en México
e. Perfil de la empresa
i. Giro de la empresa
ii. Analisis por factores

3. Aplicacion del analisis factorial
a. Cuestionarios de analisis factorial
b. Descripcion del procedimiento de calificacion
c. Resultados de los cuestionarios

4. Analisis de resultados y propuestas
a. Andlisis de resultados por factor y general
b. Propuestas de mejora

5. Conclusiones
Bibliografia

Anexos
Perfil del técnico
Circular de oferta de franquicia
Inversion inicial CDSA
Cuestionarios de analisis factorial
Situacién de las franquicias en México (Datos econdmicos)



INTRODUCCION.

En la actualidad las empresas requieren de informacion confiable para una
buena toma de decisiones, ésta debe ser obtenida en el momento justo para
asegurar su utilidad. Debido al desarrollo tecnoldgico que se vive, estos tiempos
para la obtencion de informacién se han ido acortando y si la competencia es
capaz de obtenerla oportuna y confiablemente entonces se estara en desventaja.
La unica forma de competir en un mercado tan abierto e informado es siendo
flexible, para ello se necesita mantener una constante observaciéon en el operar de
las empresas para detectar con tiempo posibles fallas o prevenir las mismas,
actuando en el momento justo para asegurar una operacion continua y
satisfactoria, ademas de que también permite detectar oportunidades de mejora.

El presente trabajo es una muestra de cdmo puede aplicarse una
herramienta metodoldgica para la consecucién de informacion oportuna que le
permita a una empresa detectar las principales areas que no contribuyan al
alcance de sus objetivos y que, por tanto, sean oportunidades de mejora.

La aplicacion de una herramienta de andlisis puede resultar complicada si
se quiere seguir al pie de la letra lo establecido en una bibliografia, por tanto, es
menester hacer una adaptacion de la metodologia que se vaya a seguir.

Nuestro caso practico se refiere a una empresa del tipo franquicia dedicada
principalmente a la venta de servicios de limpieza de alfombras que se ve en
dificultades para alcanzar el nivel de ventas deseado. Para ayudar a la empresa a
conocer esas areas de oportunidad de manera pronta, se adapté la metodologia
de la herramienta llamada andlisis factorial a las condiciones reales de operacién
de dicha franquicia.

En el primer capitulo presentamos una breve descripcion del andlisis
factorial que abarca desde su definicion hasta la descripcibn de cada factor
contemplado para el andlisis realizado, pasando por la metodologia que se sugiere
debe seguirse, todo ello de manera sucinta por no ser parte del objetivo el
tratamiento de tal herramienta pero buscando una claridad al describir este
método.

Para todo andlisis es primordial contar con una idea de la empresa que se
estudiara y de su situacion actual, es por ello que en el segundo capitulo se refiere
a un andlisis preliminar de la franquicia que se trata en diferentes factores que no
corresponden a los marcados por la metodologia del andlisis factorial. Ademas,
para poder comprender mejor la manera en que operan este tipo particular de



empresas, a saber, las franquicias, se tocan brevemente los conceptos
fundamentales de este sistema, sus ventajas y desventajas, asi como datos
econdémicos que nos dan una idea de la situacion que guardan las franquicias en
México, mismos que se presentan como anexo al final de la tesis.

El capitulo tercero trata la aplicacion del andlisis factorial directamente al
caso practico. Se presentan los cuestionarios utilizados para la obtencion de la
informacion, asi como también la descripcion del procedimiento para asignar las
diferentes calificaciones que nos permitieron el analisis numérico y la obtencién de
indicadores que mostraran la situacién de la franquicia.

El analisis de los resultados obtenidos es materia del capitulo cuarto donde
se muestran, en diferentes tablas, los indicadores de eficiencia de cada factor en
gue se dividié a la empresa, asi como la situacion que guarda la franquicia en
general. Como un extra, se agregd un apartado de propuestas de mejora por
considerarse de valia una opinidn de este tipo que, mas que buscar dar la solucién
precisa a cada problema, permite a los duefios de la empresa vislumbrar un
posible camino a seguir, si asi lo considerasen oportuno, para la solucién de los
problemas detectados. Sin embargo, como la soluciéon de cada problema en
particular sale del alcance de este trabajo, sbélo es una serie de breves
recomendaciones que deben ser analizadas con mayor rigor para determinar su
viabilidad como soluciones.

Para terminar se muestran las conclusiones a las que llegamos y el
contraste entre lo planeado y lo real durante el proceso del analisis de la situacion
de la franquicia, contraste que determind la forma de trabajar y los resultados
obtenidos.

Al final del trabajo se agregaron los anexos que aportan cierta informacion
complementaria que puede ser consultada para mayor claridad.



OBJETIVO

Detectar lo mas pronto posible las principales areas
de oportunidad que le permitan a la empresa
establecer los planes correctivos necesarios para
mejorar de forma integral sus operaciones aplicando
la metodologia del analisis factorial.

Vi



CAPITULO
1



Analisis factorial

Concepto

El crecimiento de las empresas y la complejidad que ésto representa al
tratar de obtener una visién general de su situacion hacen del analisis factorial una
excelente herramienta para obtener informacion y poder detectar, en una primera
instancia, las areas con mayores problemas y que deben ser analizadas
posteriormente con mayor detalle.

La filosofia del analisis factorial descansa sobre la idea de encontrar los
problemas actuales, ademas de detectar aquellos que pueden presentarse en el
futuro inmediato mediante un estudio general de areas clave para el
funcionamiento de toda empresa.

El analisis factorial se puede definir como “la guia que facilita el
conocimiento general de la empresa y que permite localizar en forma oportuna los
elementos que limitan el desarrollo de la misma, facilitando con esto la toma de

decisiones correctivas inmediatas™.

Encontramos puntos importantes para el buen desarrollo de un estudio de
este tipo en la anterior definicion:

Es una guia que facilita el conocimiento general de la empresa, es decir, la
metodologia del analisis factorial proporciona lineamientos generales para poder
detectar problemas, deja libertad para poder adaptar la division en factores a cada
caso particular que, como el nuestro, no presenta una clara definicion de todos los
factores tales y como son diferenciados en la metodologia. Con ello, es posible
usar el andlisis factorial a discrecién para obtener mejores resultados.

Permite localizar en forma oportuna los elementos que limitan el desarrollo
de la empresa. La palabra clave aqui es oportuna, con lo que establecemos que la
deteccion de los problemas debe servir para poder solucionarlos, prevenir futuros
contratiempos y para poder enderezar los factores que se salieron de control en el
pasado y que han hecho algun dafio al crecimiento de la empresa.

Facilita la toma de decisiones correctivas inmediatas. Actualmente frente a
la gran competencia, se hace necesario tener la capacidad de adaptarse a los
constantes cambios del mercado, lo que demanda de la empresa y de sus

L Bl analisis factorial. Klein W., Alfred y Grabinsky, Nathan. Banco de México, Direccion de
investigacion econémica. México, 1990.



dirigentes una flexibilidad para dar rumbo claro al negocio. Una manera de
conocer si se estan llevando a cabo las cosas bien en la empresa sin sacrificar
tiempo en exceso la proporciona el analisis factorial con el panorama amplio que
ofrece a los dirigentes para poder tener herramientas en la toma de decisiones en
poco tiempo.

De la gama de obras que cubren la metodologia de un estudio de analisis
factorial encontramos la obra de Alfred W. Klein y Nathan Grabinsky “El andlisis
factorial” la cual sirvio de eje fundamental para la realizacidbn de nuestro caso
practico, pero apoyados en otros trabajos del mismo corte, hicimos la adaptacion
de la metodologia a la situacion enfrentada.

A manera de resumen, mostramos los rasgos que componen dicha
metodologia.

Metodologia.

Cuando se desea conocer en forma general la operacion de la empresa,
detectar los problemas que la aquejan asi como su posible situacion a futuro
tomando en cuenta las opiniones de directivos y empleados orientados por una
guia de estudio metddico completa, el andlisis factorial es una herramienta (util
para lograr dicho objetivo.

La metodologia que guia un estudio de andlisis factorial propone que, para
realizar un trabajo de éste tipo, es aconsejable dividir a la empresa considerando
aguellas actividades de la misma naturaleza y que posteriormente se puedan
agrupar en un todo. Las areas de actividad mas importantes y basicas en las que
se puede dividir una empresa son: produccion, mercadotecnia, finanzas y
administracion del personal.

Sin embargo, para efectos del analisis factorial la empresa se divide en
factores tomando en cuenta todas las actividades que intervienen y afectan en el
funcionamiento de la misma; dicha division resulta de una subdivision de las areas
basicas de actividad que da por resultado un conjunto de diez factores formados
por diversos elementos:

Medio ambiente.

Politica y direccion.
Productos y procesos.
Financiamiento.

Medios de produccion.
Fuerza de trabajo.
Suministros.

Actividad productora.
Mercadeo.

Contabilidad y estadistica.



Como se menciond anteriormente, es posible que no en todas las empresas
sea aplicable la division de los diez factores que propone la metodologia dado que
existe una gran variedad de tipos de empresas y por tanto, no se puede fijar un
namero determinado de funciones que deban realizar cada una de ellas. Es por
esto que al pensar en llevar a cabo un analisis factorial es indispensable adaptarlo
a las necesidades y condiciones propias de la empresa en cuestion con el objetivo
de facilitar su aplicacion.

Todos los factores que intervienen en el funcionamiento de la empresa
proporcionan un panorama general de la misma, pero es necesario conocer el
objetivo de cada uno de ellos asi como los elementos que los componen con la
finalidad de tener indicados los puntos de interés y oportunidad a la hora de la
presentacion de los resultados.

A continuacion se enlistan las etapas necesarias para llevar a cabo la
aplicacion de la metodologia del analisis factorial:

% Planeacion de la investigacion.
+ Establecimiento del objetivo del estudio a realizar. (En nuestro caso:
detectar de manera pronta las areas de mayor problema que impiden a la

franquicia llegar a un nivel de ventas deseado).

% Adaptacion de la metodologia de analisis factorial al caso presentado
delimitando los factores reales encontrados y sus componentes.

++ Disefo de cuestionarios y selecciéon de indicadores para el analisis de cada
factor delimitado.

+ Estimacion del tiempo y medios necesarios para realizar la investigacion.
% Obtencidn de autorizaciones necesarias para recoleccion de informacion.
% Recoleccion de informacion.

% Aplicacion de cuestionarios con la gente apropiada para dar respuestas
sobre cada particular de manera sistematica.

¢ Analisis de informacion impresa proporcionada por la empresa sobre
diversos rubros de la misma.

% Observaciones de cada analista sobre la empresa.
% Andlisis de resultados.

% Organizacion y analisis de datos.



% Complementacion de informacion si fuera el caso.
% Organizacioén de resultados para facilitar la evaluacion.
% Evaluacion de resultados.

% Comparacion de los resultados con los estdndares determinados de
“desempefio Optimo” para fijar desviaciones de cada factor.

% Analisis para determinar, en cada caso, el factor que impide el
funcionamiento 6ptimo de cada area y sus posibles causas.

% Fijacién de oportunidades de mejora en cada area analizada.
% Presentacion de resultados.

“+ Presentacién en forma ordenada de los resultados a directivos de empresa
en formato accesible que cubra los problemas detectados, sus causas
posibles y los beneficios para la empresa al corregir dichos problemas asi
como la metodologia utilizada para llegar a tales resultados para facilitar la
toma de decisiones.

+ Conclusiones sobre el estudio practicado que incluya un listado de
sugerencias a fin de brindar un apoyo a la toma de decisiones.

Asi, la metodologia del andlisis factorial propone la division de la empresa en
diez factores y sefiala que cada una de ellos se compone de ciertos elementos
que presentamos de manera general en el siguiente apartado a fin de tener una
vision panoramica de lo que persigue cada factor asi como su alcance en la
empresa.

Descripcién de cada factor.

Al llevar a cabo un analisis factorial teéricamente debe tomarse cada factor
en igualdad de circunstancias a los demas, es decir, no debe tenerse ningun tipo
de prejuicio o inclinacion sobre cual de los factores resultaria el responsable de la
mayor parte de los problemas generados o encontrados.

Los factores sujetos a analisis estan formados por un conjunto de
elementos cuya actividad se enfoca hacia un objetivo particular dentro de la
empresa, estableciendo para cada factor una “funcién asignada” que cubre dicho
objetivo a cumplir en la empresa y un nivel de “cumplimiento 6ptimo de la funcion”
gue servira de parametro para comparar el nivel actual de cada factor. Establecido
lo anterior, damos paso a la descripcion general de cada factor listando las



caracteristicas de las que se ha hablado sin profundizar en éstas. Cabe mencionar
que el nivel industrial en que se maneja la descripcion de todos los factores es el

de nivel empresa.

Medio ambiente.

Funcion asignada: mantener oportunamente informada a la empresa sobre
los cambios que ocurren en las condiciones externas, para su debida
orientacion, e informar a su vez al exterior acerca de sus actividades.

Elementos

Fisico

Politico

Econdmico

Social

Componentes

Localizacion
v" Cercania con respecto al mercado de proveedores y al
de consumidores
v" Disponibilidad de la fuerza de trabajo y servicios de
produccion
v' Condiciones sanitarias y clima

Legal
v Fomento o restricciones a las actividades industriales

Mercados

v Ubicacién

v' Capacidad

v' Poder de compra
Financiero

v Disponibilidad de crédito

v' Tasas de interés

v' Formas usuales de pago
Fiscal

v' Clase y tasas de imposicion

v Estimulos fiscales
Actitudes de la industria por parte:
De las autoridades
De los proveedores
De los competidores
De la fuerza de trabajo
De los consumidores

AN NN

Habilidades
v Oficios tradicionales
v' Habilidades y conocimientos especiales
v Servicios de adiestramiento
Relaciones humanas
v' Organizaciones comerciales



v' Organizaciones de trabajadores
v Organizaciones politicas
v' Organizaciones sociales

Cumplimiento 6ptimo de la funcidén: La empresa posee la informacion
pertinente acerca del desarrollo y situacion de las condiciones fisicas, econémicas,
politicas y sociales que atafien a su operacion, e informa al exterior, de modo
conveniente, sobre sus propias actividades.

Politica y direccién.

Funcion asignada: fijar a la empresa objetivos razonables y proveerla de los
medios necesarios para alcanzarlos de manera econdémica.

Elementos

Politica de la empresa

Organizacion para las
operaciones

Componentes

Campo de accion
v' Clase de actividad
v Esfera de actividad
Razones
Tradicion
Tecnologia
Abastecimiento
Mercados
Conocimientos y habilidades
Conexiones financieras
Medios
v' Tipo de empresa
v' Clase de fondos
v' Clase de operaciones
v" Tipo de organizacion
Objetivos
v Proporcionar servicios
o A los consumidores
o A la comunidad
v Valorar recursos disponibles
v' Aumentar ingresos
a De los propietarios, accionistas, etc.
o De los trabajadores
o De la comunidad
Equilibrio de funciones
Armonia en la cooperacion

AN NN NN



Organizacion para Establecimiento de la supervision
la supervision Establecimiento de la comprobacién de las
labores ejecutadas

Cumplimiento 6ptimo de la funcion: 1) ha establecido una politica
equilibrada que involucra su campo de accion, su justificacion, los medios y los
objetivos que persigue, 2) ha instituido y opera una organizacién coordinada y
eficiente, y 3) mantiene esta ultima bajo una vigilancia conveniente.

Productos y procesos.

Funcion asignada: seleccionar para su produccion los articulos que, al
mismo tiempo que presten servicios a los consumidores, rindan beneficio a la
empresa y, asimismo, determinar los procesos adecuados de produccion.

Elementos Componentes
Productos Politica de produccion
v" Definicién

Clase de productos
v" Nombre o tipo, marcas de fabrica
v' Caracteristicas
v' Disefios
v' Usos
v’ Caracteristicas y disefio de los empaques
Cantidad y costo
v" NUmero, peso o volumen de la produccion
v" Valor anual de la produccién a precios de costo
v Costo unitario de produccién
Precios
v" Precios de venta a:
o Mayoristas
o Detallistas
o Consumidores

Procesos Caracteristicas de los procesos
v Tecnoldégicas
v' De ingenieria y organizacién
v’ Legales (derechos y patentes)
Grado de transformacién

Investigacion Tipo de investigacion empleada
v’ Para productos principales
v Para subproductos
v Para procesos
v Para utilizar los desechos y evitar mermas



Cumplimiento 6ptimo de la funcién: mediante procesos ad hoc la empresa:
1) elabora productos que econOmicamente satisfacen las demandas de los
consumidores, y 2) emplea servicios de investigacion tecnoldgica para mejorar sus

productos y procesos.

Financiamiento.

Funcion asignada: proveer los recursos monetarios para efectuar las
inversiones necesarias, asi como para desarrollar las operaciones propias de la

empresa.
Elementos
Politica de financiamiento

Fuentes de financiamiento

Requisitos

Componentes
Definicién

Accionistas
v/ Cantidad y valor nominal de las acciones o
participaciones de capital (emitido, suscrito
en circulacion)
v' Caracteristicas y privilegios de las acciones
v' Distribucién de las acciones
v/ Cotizacion y tendencias de las acciones
Tenedores de obligaciones
v/ Cantidad y wvalor nominal de Ilas
obligaciones
v Caracteristicas de las obligaciones
v Distribucién de las obligaciones
v Cotizacion y tendencias de las obligaciones
Bancos
v Créditos bancarios
o A largo plazo
o A corto plazo
o Amplitud de crédito
Otros créditos
o Créditos de los proveedores
o Créditos de los clientes
a Otros

Para inversiones permanentes
v" Valor de adquisicion
v Valor neto deducido de la depreciacion
v" Valor de reposicién
Para operaciones de produccién
v Inventarios de
o Materias primas y auxiliares



Plazos y costo de los fondos

0 Productos en proceso
v" Fondos para sueldos y salarios
v' Fondos para otros gastos de produccion

Para operaciones de venta
v Inventarios de productos terminados
v' Créditos a los clientes
v' Fondos para mercadeo, operaciones de
venta y distribucion
v' Otros

Acciones y partes de capital

v Politica de emision

v' Dividendos pagados
Créditos a largo plazo

v' Clase de garantia

v' Tasa de interés

v' Condiciones de pago

v Otras caracteristicas
Créditos a corto plazo

v' Clase de garantia

v' Tasa de interés

v" Condiciones de pago

v Otras caracteristicas

Cumplimiento oOptimo de la funcién: la empresa, mediante una politica
conciente con respecto a sus necesidades monetarias y a las fuentes financieras

accesibles: 1) esta adecuadamente provista de recursos

monetarios en

condiciones y a costos optimos y 2) hace una prudente utilizacion de los mismos

en sus actividades.

Medios de produccion.

Funcion asignada: dotar a la empresa de terrenos, edificios, maquinaria y
equipo que le permitan efectuar eficientemente sus operaciones.

Elementos

Politica de inversion
y de reposicion

Servicios externos

Componentes

Definicion

Clase de:

v' Medios de transporte
v' Energia

v Agua

10



Servicios internos

Inversiones para las
operaciones

v" Medios de comunicacion
v" Servicios de la comunidad

Clase de:

Medios de transporte
Energia

Abastecimiento de agua
Medios de comunicacion
Otros servicios internos

ANENENENEN

Terreno

v Superficie total

v/ Superficie cubierta por construcciones,
caminos Yy sitios para produccion 'y

almacenamiento
v' Caracteristicas fisicas
v" Valor actual
Construcciones
v Descripcion de las construcciones

v' Nomero de pisos, superficie cubierta,
superficie de trabajo, antigiedad y valor

actual de las

o Construcciones para las producciones

o Construcciones para
almacenamiento
o Construcciones auxiliares
o Construcciones para
administrativos
Maquinaria y equipo de produccién
v' Maquinas y equipo
o Disposicion
Antigiedad y valor
Capacidad real de produccién
Clase y numero
Mantenimiento
o Entorpecimientos
Instalaciones
v' Clase
v" Antigledad y valor
Herramientas y equipo auxiliar
v Inventario
v' Antigledad y valor
v" Mantenimiento
Equipo de transporte
v' Clase y nimero
v' Mantenimiento

000D

el

usos

11



v' Antigliedad y valor
Otras inversiones
v' Clase y valor

Cumplimiento 6ptimo de la funcién: con la politica cuidadosa de inversiones
y de reposicion que toma en cuenta los servicios externos disponibles, la empresa
esta dotada de los servicios internos necesarios, terrenos, edificios, maquinaria y
otros bienes de produccion, en cantidad suficiente y calidad adecuada para una
elaboracion eficiente de sus productos.

Fuerza de trabajo.

Funcion asignada: seleccionar, adiestrar y organizar un personal idoneo,
tratando de alcanzar la 6ptima productividad en sus labores.

Elementos

Politica de empleo
del personal
Organizacion

Componentes

Definicion

Aspectos del empleo de personal.

AN N NN

Sistema de reclutamiento

Horas de trabajo a la semana

Sistema de promociones

Asistencia y ausentismo

Rotacion de la mano de obra

Procedimientos sobre vacaciones y dias de asueto

Adiestramiento industrial

v
v

v
v

Clase de adiestramiento

Organizacion para el adiestramiento
Puestos adiestrados

Numero de trabajadores adiestrados por afio
Estimulos para el adiestramiento

Seguridad industrial

v
v

Organizacion para la seguridad
Frecuencia de los accidentes

Servicios al personal

v
v

v

Médicos y sanitarios

Fisicos
m] Alimentos
] Habitacién
=] Provisiones domésticas
m] Habitacién
a Otros
Sociales

12



o Biblioteca

o Clubes

a Otros
Personal ocupado Personal directivo, profesional, técnico y similar
y salarios Personal administrativo y similar
que percibe Personal de ventas y distribucion

Especialistas, contramaestres y similares
Trabajadores calificados
Trabajadores no calificados
Mano de obra directa
Mano de obra indirecta
Sistema de salarios
Estimulos y pagos extraordinarios
Horas-hombre por afio
Importe anual de las nébminas
Otros costos de trabajo y prestaciones sociales
v' Legales
v Contractuales
v" Voluntarias

Relaciones Entre la direccion y los trabajadores
Industriales Entre los diferentes grados profesionales
Relaciones sindicales

Cumplimiento 6ptimo de la funcion: teniendo una politica conciente en sus
relaciones con el personal, la empresa ha organizado y mantiene en operacion, y
dentro de una estructura equilibrada, una fuerza de trabajo adecuada para la
Optima utilizacién de los bienes de produccién, satisfaciéndose asi los objetivos de
la empresa en un ambiente de mutua cooperacion.

Suministros.

Funcion asignada: suministrar a la empresa una corriente continua de
materiales y servicios de calidad y precios convenientes.

Elementos Componentes
Politica de compras Definicion
Clase, volumen y origen Clase
v Especificaciones
Cantidad

v" Por afo, en términos fisicos
Costo en la fabrica
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Métodos de compra y existencias

Vigilancia de los materiales
y almacenamientos

Investigacion acerca de los
abastecimientos

v Unitario de los principales articulos
Costo total de los abastecimientos
v" Anual por articulos
Procedencia
v" Nacional
o Productor
o Mayorista
o Detallista
v' Importacion
o Directa
o Indirecta

Métodos de compra para los principales
abastecimientos
v" De acuerdo con tiempo
o Cuando se necesitan
o A intervalos regulares
v' Aprovechando las ventajas del
mercado
v" De acuerdo con los proveedores
o De abastecedores permanentes
o De abastecedores variables
Promedio de existencias
v" Promedio mensual de los principales
articulos
o En términos fisicos
o En términos monetarios
v" Valor total de las existencias
v' Minimo de existencias

Vigilancia de los materiales
v" Organizacioén para la vigilancia
o Aspecto cuantitativo
o Aspecto cualitativo
Almacenamiento
Organizacion
Volumen de
Pérdidas
Deterioros
Manejo de materiales de
empaque

AN N NANAN

Con respecto a las fuentes
Con respecto a los substitutos
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Cumplimiento éptimo de la funcidén: con una politica de compras conciente y
con el empleo de métodos apropiados, 1) la empresa provee a sus departamentos
de produccion de materiales y otros, abastecimientos adecuados de cantidad,
calidad, costo y tiempo, conservando inventarios a un nivel econémico y 2) utiliza
la investigacion para mejorar las condiciones de los abastecimientos.

Actividad productora.

Funcion asignada: organizar y efectuar las operaciones de produccion en
una forma eficiente y econémica.

Elementos Componentes

Métodos de fabricacion Fabricacion intermitente o por lotes
v" De acuerdo con pedidos de clientes
v De acuerdo con existencias
Fabricacion continua
v' De acuerdo con pedidos de clientes
v" De acuerdo con existencias
Organizacion para la
produccion Organizacion fisica
v Disposicion fisica
v' Grado de mecanizacion
Planeacién de la cantidad
Supervision de la cantidad
Supervision de la calidad
v" Organizacion
v Sistema
Manejo de los materiales
Mantenimiento y conservacion
Aplicacion de normas
Aspectos temporales
v" Numero de horas de operacion
v" Turnos
v/ Cambios estacionales
v' Tiempo proyectado
v Supervision del tiempo
Aspectos humanos
v" Por lineas de jerarquia y dependencia
v' Por departamentos
v' Por actividades
Productividad Capacidad de produccién
v' Potencial
v Utilizada
Producto en términos monetarios
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Costo del producto
Producto en términos fisicos
Salarios
Horas-hombre trabajadas
Salario promedio por hora
Servicios de investigacion Servicio empleado
v Interno
v' Externo

Cumplimiento 6ptimo de la funcion: usando los métodos de transformacion
apropiados, la empresa ha organizado y mantiene en operacidn sus
departamentos de produccion en condiciones de éptima eficiencia, aprovechando
ventajosamente los servicios de la investigacion tecnolégica.

Mercadeo.

Funcion asignada: adoptar las medidas que garanticen el flujo continuo de
los productos al mercado y que proporcionen el optimo beneficio tanto de la
empresa como a los consumidores.

Elementos Componentes
Politica de mercadeo Definicién

Mercados Localizacién y potencialidad

v Local

v" Nacional

v Exterior

Clase y potencialidad de los mercados
nacionales

v Industriales

v' Agricolas y similares

v De servicios

v' Para unidades familiares
Situacién de la competencia

v Principales competidores

Ventas y distribucion Organizacion para la venta
v Estructuracion del cuerpo de vendedores
v' Propaganda y promocién de ventas
Volumen de ventas
v Desglose por clase de productos
v Desglose por clientes
o Industriales
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o Agricolas

o Gubernamentales

o Exportadores y exportaciones directas
o Mayoristas

o Detallistas

o Unidades familiares

Precios plazos y condiciones
v" Por productos
v Por tipos de clientes
v' Desglose del volumen de ventas por
condiciones de pago
Supervision de las ventas
v' Clase empleada
Pedidos por satisfacer
v" Numero de clientes
v" Volumen en términos monetarios
v" Promedio de volumen de ventas por pedido
Distribucién
v' Almacenaje
v" Medios de distribucién
v' Empaque
v" Medios de transporte
Investigacion del mercado Utilizacién

Cumplimiento 6ptimo de la funcién: con una politica conciente de promocion
de ventas y aprovechando las oportunidades y condiciones que presenta el
mercado, la empresa realiza operaciones de venta en cantidades, precios, plazos
y condiciones adecuados a las necesidades de la negociacién, y hace uso de la
investigacion de mercados con objeto de mejorar sus actividades de promocion.

Contabilidad v estadistica.

Funcion asignada: establecer y tener en funcionamiento una organizacion
para la recopilacién de datos, particularmente financieros y de costos, con el fin de
mantener informada a la empresa de los aspectos econOmicos de sus
operaciones.

Elementos Componentes

Organizacion contable Estructura
v' Secciones contables
Presupuestacién
4 Clase de presupuestos
v Supervision de los presupuestos
Contabilidad financiera
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v

Sistema de contabilidad

4 Métodos de informacion
Informes Clase de estudios contables

v Balance

v Estado de pérdidas y ganancias

v Informe de produccion

v Informe de ventas

v Otros

Periodicidad

v Mensual

v Trimestral

v Anual

v Otra
Auditoria Métodos

v Continuos

v Intermitentes

Cumplimiento optimo de la funcién: la empresa: 1) tiene una organizacion
eficiente para la elaboracion de presupuestos, el registro de las operaciones
financieras y la contabilidad de costos, produciendo informes contables y
estadisticos en lapsos y forma convenientes, y 2) asimismo, proporciona los
medios y facilidades para la auditoria de sus operaciones.
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CAPITULO
2



LAS FRANQUICIAS EN MEXICO

Concepto de franquicia

Definida en su sentido mas simple la franquicia “es un sistema de
comercializacién y distribucion donde a un pequefio empresario (el franquiciatario)
se le concede, a cambio de una contraprestacion, el derecho a comercializar
bienes y servicios de otro (el franquiciante) de acuerdo a ciertas condiciones y
practicas establecidas del franquiciante y con su asistencia™. Esta relacién, segin
expertos, es un perfecto matrimonio entre una gran empresa u organizacion de
negocios y un pequefio empresario 0 comerciante.

“El franchising se define como la concesion de una marca de productos o

de servicios a la cual se agrega la concesion del conjunto de métodos y medios de
”2
venta

Caracteristicas de la franquicia

Las franquicias aparecen en economias desarrolladas en donde existen
producciones de bienes y servicios en forma masiva, a gran escala y en la que los
consumidores de estas mercancias y servicios exigen uniformidad en los bienes
demandados. De este modo puede decirse que tres elementos que destacan
como basicos para que pueda darse el fendmeno de la franquicia son: la marca, la
uniformidad del producto o servicio y el pago del franquiciatario al franquiciante.

La marca. La funcion primordial de una marca es una indicacion de
calidad. La marca del producto o servicio objeto de la franquicia es un elemento
esencial del contrato.

Uniformidad. EI concepto de uniformidad del producto o servicio esta
intimamente ligado al concepto de la marca y el nombre comercial, pues el
consumidor, por medio de éstos signos distintivos va a identificar el producto o
servicio que quiere y conoce anticipadamente y la calidad que tiene el bien o
servicio que pretende adquirir.

Contraprestacion. El pago de diversas cantidades que el franquiciatario
hace al franquiciante esta generalmente ligado a los resultados de la operacion del
negocio franquiciado. El pago puede ser en moneda nacional o extranjera. De
estos pagos hay dos conceptos basicos: el pago inicial o cuota que da derecho a
la franquicia y las regalias como pagos periédicos.

; El contrato de franquicia. Javier Arce Gargollo. Editorial Themis. México 2001.
Idem
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Clases de franquicias.

Hay dos clases o subcategorias del sistema de franquicias, de acuerdo con

la obra “El contrato de franquicia” de Javier Arce Gargollo, cada una de las cuales
tiene sus propias caracteristicas y areas de negocio donde se desarrolla.

a) Bussiness format franchising (franquicia para crear y explotar una
negociacion). Esta franquicia se puede llamar de distribucion. Abarca
una relacion de ventas entre un proveedor y un distribuidor en la que el
distribuidor adquiere cierta identidad de su proveedor. Algunas
franquicias de éste tipo requieren inversiones tan pequefias como miles
de dolares.

b) Product and trade mark franchising (producto de franquicia y marca).
Esta franquicia se conoce también como industrial o de produccion.
Estas franquicias requieren de una inversién de millones de dolares por
parte del franquiciatario.

Se pueden distinguir varios tipos de franquicia de acuerdo con su objeto: la

franquicia industrial se refiere a la fabricacion de productos, la franquicia de
distribucion se refiere a la venta de productos, y la franquicia de servicios se
refiere a la prestacion de servicios.

En relacion con la exclusividad y al espacio geografico en que el

franquiciatario ejerce su privilegio sobre la franquicia concedida, existen diversas
clases de contratos o modalidades:

a)

b)

Franquicia unitaria, en la que el franquiciatario tiene derecho de abrir y
operar un solo establecimiento, usualmente en una localidad especifica en
un territorio designado.

Area de desarrollo de franquicia, donde el franquiciatario tiene el derecho
exclusivo de abrir un nimero limitado o ilimitado de establecimientos dentro
de un territorio especifico.

Subfranquicia, que se asemeja a la franquicia de area de desarrollo,
excepto que el franquiciatario/subfranquiciante otorga el derecho de vender
franquicias dentro del territorio exclusivo que se le ha concedido.
Conversion a franquicia, se trata de un programa que tiene como objetivo el
convertir o incluir dentro de un sistema de franquicias a establecimientos
independientes que ya existen y estan operando.

Clausula de opcion, en que el franquiciatario tiene el derecho de abrir y
operar un establecimiento y, por una cuota adicional, puede abrir otro
establecimiento mas o varios establecimientos adicionales en un plazo
futuro sefialado en la opcion.
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Ventajas de la franquicia

Las ventajas que la relacién de franquicia produce para las dos partes
contratantes explica el éxito de este negocio en varios paises del mundo. El
franquiciante, sin la necesidad de nuevo capital, puede tener un rapido sistema de
expansién y de penetracion en el mercado. . Por otra parte, el franquiciatario
obtiene muchos beneficios también, recibe el know-how, entrenamiento,
supervision, nombre ya reconocido, publicidad y, junto con otros franquiciatarios,
un poder de compra colectivo que tardaria mucho tiempo en adquirir por si solo.

Las ventajas que el contrato de franquicia ofrece para cada una de las
partes pueden resumirse asi:

Para el franquiciante:

a) Constituye un medio para hacer crecer su negocio.

b) Desde el punto de vista de inversion, la franquicia representa para el
franquiciante la posibilidad de crecer con recursos, en su mayoria de otras
personas, sin necesidad de invertir.

c) El franquiciante conserva la vigilancia del negocio, el control de la calidad
de los productos o servicios materia del mismo y las normas sobre el uso
de la marca y el nombre comercial.

d) Desde el punto de vista fiscal el franquiciatario, como persona y
contribuyente distinto al franquiciante, asume todas las obligaciones y
responsabilidades de las relaciones con el fisco.

e) Administrativamente el franquiciante tiene el control sobre el franquiciatario
en areas como control de calidad, organizacion del negocio, administracion
general y asesoria en diversas areas.

Para el franquiciatario:

a) Representa una formula de desarrollo de la libre empresa.

b) Realiza una inversién en un negocio probado, es decir, recibe tecnologia
para explotar una negociacion o vender productos o0 servicios
amparados por marca, nombre comercial y con cierto arraigo en un
mercado.

c) Recibe tecnologia desarrollada por otras personas con un costo de
investigacion y desarrollo que el propio franquiciatario dificilmente puede
costear por si mismo.

d) Participa en un sistema de administracion, organizacion, ventas,
publicidad y elementos de operacion de la empresa que pertenecen a
una corporacion u organizacion empresarial mas desarrollada de la que
recibe sus beneficios.
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e) La capacitacion e inspecciones periddicas sobre el desarrollo de la
negociacion la proporciona el franquiciante, lo que le ahorra costos en
éstas areas y le genera posibilidades de utilidades en plazos mas cortos.

En el apartado de anexos se hace referencia a ciertas variables
macroecondémicas que nos indican el posicionamiento de las franquicias en
México.

PERFIL DE LA EMPRESA

La empresa, motivo de analisis, es “LAYT” (Lavado de alfombras y tapetes).
Dicha empresa pertenece al corporativo llamado "CEO” S.A. de C.V. dedicado al
servicio de mantenimiento en general de cualquier tipo de muebles e inmuebles.

LAYT es una unidad de negocios encargada de prestar servicios
especializados en limpieza de tapetes, alfombras y muebles conformada por una
franquicia de una empresa estadounidense cuya matriz, CDSA , esta catalogada
como lider mundial de limpieza de alfombras, cuenta con 5,000 franquicias a nivel
mundial y tiene una colaboradora, H. Research Inc., dedicada principalmente a la
investigacion y desarrollo de nuevos productos, servicios y tecnologias.

En México existe una franquicia maestra ubicada en Monterrey, Nuevo
Leén que da soporte aproximadamente a 40 franquicias en todo el territorio
nacional.

En el Distrito Federal se han establecido 12 franquicias ubicadas en
diferentes plazas cuidando siempre que no exista un numero tal que impida el
desarrollo y posicionamiento de las mismas, 0 sea, en la asignacion de permisos
para operar una franquicia CDSA se busca que el crecimiento en una zona no
interfiera con la participacion de mercado que el franquiciatario pueda tener, en
otras palabras, CDSA asegura que cualquier franquiciatario tiene la oportunidad
de vender sus productos y servicios.

Franquicias CDSA

Existen 5000 franquicias en 50 paises

En México se encuentra una franquicia madre ubicada en Monterrey, CDSA
de México.

En el Distrito Federal existen 12 franquicias identificadas de la siguiente
manera:

Anzures.
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Centro.
Cuajimalpa.
Lindavista.
Herradura.
Lomas Estrella.
Lomas Reforma.
Lomas Verdes.
Mixcoac.

San Angel.
Vergel de Coyoacan.
Villa Coapa.

Como tal, LAYT inici6 sus operaciones en junio de 1999 comenzando a
posicionarse en el mercado residencial del lavado de alfombras.

Segun la vision de los duefios de LAYT, la oportunidad de desarrollo de
una empresa con tales caracteristicas esta sustentada en una serie de
necesidades detectadas que a continuacion se enumeran.

Necesidades detectadas:

% En la ciudad de México hacen falta estos servicios.

% No existe la cultura de limpieza de alfombras, muebles, tapetes o autos.
« Existe la necesidad de profesionalizar este tipo de actividad.

+ Este tipo de negocio requiere vocaciéon de servicio.

CDSA ha desarrollado una serie de tecnologias que permiten a los
franquiciatarios tener una visién general de operacion que, segun la H. Research
Inc., ha sido probada ampliamente y que, de seguirse, lleva a conseguir
volumenes de ventas importantes que benefician a los propietarios de las
franquicias CDSA.

La calidad del servicio que brinda LAYT, esta sustentada por los
procedimientos que indica CDSA en sus manuales, por lo cual LAYT, o cualquier
otra franquicia, no puede emplear materia prima o maquinaria y equipo que no
haya sido autorizado por CDSA previamente.

CDSA ofrece capacitaciobn para los operarios técnicos al comenzar las
operaciones de la franquicia. Los operarios no requieren de alguna capacidad
especial para operar la maquinaria y equipo. Lo que se requiere de ellos es que
cumplan con el perfil de la filosofia que sustenta LAYT para la prestacion de
servicios.

24



Los productos que maneja CDSA son, en su mayor parte, quimicos para
limpieza pero estos productos no representan un serio peligro en su manejo y
aplicacion, debido a que se encuentra debidamente especificado en los manuales
la forma de tratarlos y los envases que los contienen son seguros. Aln asi, la
empresa no descuida la parte de seguridad en cada servicio y cada trabajador
cuenta con equipo de proteccion para su trabajo.

Diagrama de la empresa “ CEQ” (posicion de LAYT)

CEO

\ 4 v \ 4 v \ 4
Limpieza Plomeria Albafiileria Pintura Jardineria

"\

LAYT
Fuente: LAYT

La zona de operacion de LAYT comprende principalmente el sur de la
ciudad. Después de un afio de operacion, las 10 principales colonias residenciales
en las que LAYT tiene cobertura son las siguientes:

Del Valle

Guadalupe Inn

Jardines del Pedregal

Lomas de Chapultepec

Pedregal de Tepepan

San Angel

San Angel Inn

San Jeronimo Lidice

Fuentes de Tepepan

Ex Hacienda Guadalupe Chimalistac

N N N N N S N

El hecho que CDSA pregone un cierto éxito se sustenta en que dicha
empresa invierte constantemente recursos en la investigacion y desarrollo de
nuevos productos y procesos de limpieza, es decir, su filosofia es ir mas adelante
de la competencia y su sistema de limpieza a través de carbonatacion le da esa
ventaja ya que las compafiias de limpieza comunes trabajan con métodos
tradicionales que ocasionan serios problemas y desgastes en las alfombras y
tapetes limpiados.
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Para poder tener un panorama mas claro de la situacibn en que se
encontraba la empresa LAYT al momento de la aplicacion del estudio factorial se
presenta un analisis general de algunos de los principales factores que componen
dicha empresa.

Descripcidon de la empresa (Analisis Preliminar).

El objetivo de este punto es el de conocer la manera en que opera la empresa
y determinar los aspectos relevantes que seran tomados con especial
consideracion en la aplicacion del andlisis factorial dado que al tratarse de una
empresa de reciente creacion su estructura podria no estar bien definida y ello
representaria cierta dificultad al momento de tratar de dividirla en factores para su
analisis.

Aspecto Técnico.

Como se menciond anteriormente, la H. Research Inc. se encarga de
desarrollar toda la tecnologia que usan las franquicias de CDSA, es decir, en el
momento de otorgar una licitacion para operar una franquicia se permite, de
acuerdo a la ley, el uso de dichas tecnologias para operar de acuerdo a los
estandares que marca la firma matriz. Por tanto, LAYT cuenta con ese respaldo en
cuanto a tecnologia se refiere ya que CDSA provee una serie de métodos vy
procedimientos que indican el qué y el como de las operaciones necesarias para
efectuar los servicios y manejar la franquicia ademas de que los productos
cuentan con un fuerte respaldo de investigacion en laboratorio.

Dicha tecnologia proporcionada se resume en los siguientes “Estandares de
Operacion y Principios de Control de Calidad” que CDSA estipula en su manual de
capacitacion para quienes adquieren una franquicia:

ESTANDARES DE OPERACION Y PRINCIPIOS DE CONTROL DE
CALIDAD

Todos los franquiciatarios CDSA estan obligados a cumplir con los Estandares
de Operacion y los Principios de Control de Calidad enumerados a continuacion.
La falta de cumplimiento de dichos principios y estandares constituye una
violacion al Contrato de Licenciamiento de Franquicia y es causa de la
terminacion de la misma.

1. El Franquiciatario debe acatar las técnicas de limpieza, mezclas, y
tratamientos establecidas en los manuales, cintas y seminarios de
capacitacibn mas actualizados, y en cualquier otro boletin informativo
proporcionado por CDSA de México S.A. de C.V. El Franquiciatario debera
ademas seguir todas las instrucciones o precauciones que aparecen en las
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9.

instrucciones y/o en las Hojas de Informacion sobre el Manejo Seguro del
Material proporcionadas para cada producto.

El Franquiciatario debe adquirir y utilizar Unicamente las soluciones de
limpieza proporcionadas por CDSA de México S.A. de C.V. y el equipo
proporcionado o aprobado por escrito por dicha compafia.

El Franquiciatario debe aceptar la completa responsabilidad por la calidad del
trabajo desempefiado por él mismo y todos sus empleados. El
franquiciatario debe aclararle a todas las terceras partes que su negocio es
completamente independiente y que no es ni agente ni empleado de CDSA
de México S.A. de C.V en ninguna forma.

El Franquiciatario debe cumplir con todos los requerimientos de las leyes
locales, estatales y federales aplicables a la operacion de la franquicia.

El Franquiciatario debe contar con una linea telefénica para su negocio y
contestar durante las horas normales de oficina mencionando el nombre
completo de la franquicia.

El Franquiciatario debera ser capaz de atender alguna solicitud por parte de
un cliente dentro de un periodo de cinco (5) dias habiles a partir de la
solicitud.

7. EI Franquiciatario debera realizar adecuadamente todas las pruebas
necesarias para verificar la compatibilidad de las soluciones a ser usadas en
todas las alfombras y telas a ser tratadas antes de proporcionar los servicios.

El Franquiciatario debera conservar las listas de todos los clientes a quienes
se les han proporcionado servicios franquiciados y debera poner dichas listas
a disposicion de CDSA de México S.A. de C.V. a la solicitud de las mismas.
CDSA de México S.A. de C.V. podra utilizar dichas listas con el fin de llevar a
cabo encuestas sobre el control de calidad de los servicios rendidos.

El Franquiciatario debera responder rapidamente a las quejas del cliente y

tomar todas las acciones razonables para asegurar la satisfaccion del mismo. En
caso de que las quejas de los clientes sean recibidas por CDSA de México S.A. de
C.V. y hayan sido del conocimiento del Franquiciatario, el Franquiciatario debera
proporcionar a CDSA de México S.A. de C.V. una explicacion por escrito
detallando la naturaleza del problema y los pasos que estan siendo tomados para
asegurar la total satisfaccion del cliente. Dichas explicaciones por escrito deberan
ser proporcionadas a CDSA de México S.A. de C.V. dentro de un periodo de diez
(10) dias a partir de la recepcion de la queja.
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10.

11.

12.

El Franquiciatario debe seguir los lineamientos de publicidad actuales y los
lineamientos para el uso adecuado de las marcas registradas, marcas de
servicio y logotipos de CDSA

El franquiciatario debe mantenerse al corriente de toda la informacion
proporcionada por CDSA de México S.A. de C.V. por medio de la lectura de
los boletines, notificaciones, correspondencia, videos, las hojas de
informacion sobre el manejo seguro del material, etc. EIl franquiciatario
debera completar la capacitacién actualizada, segun se define por parte de
CDSA de México S.A. de C.V. al menos anualmente.

El Franquiciatario debera mantener notificado en forma escrita a CDSA de
México S.A. de C.V. de los cambios de domicilio, el domicilio de recepcién
de embarques y/o el cambio de namero telefonico. Sera responsabilidad
del Franquiciatario si alguna correspondencia o embarque es enviado a
direcciones anteriores ya que dicho cambio de domicilio no le fue notificado
a CDSA de México S.A. de C.V. por escrito.

13. El Franquiciatario debera operar el negocio de manera ética, profesional y

razonable con el fin de proteger y conservar el buen nombre y reputacion
de los que disfrutan el sistema CDSA en su totalidad.

14. El Franquiciatario podra proporcionar unicamente los servicios aprobados bajo

15.

16.

17.

el nombre CDSA y debera utilizar el nombre CDSA al proporcionar dichos
servicios. Algunos servicios requieren de una certificacion por parte de
CDSA de México S.A. de C.V. antes de que dichos servicios sean
proporcionados.

El Franquiciatario debera obtener y llevar las poélizas de seguro adecuadas
con sus cantidades minimas que se especifican en el Contrato de Franquicia
y debera proporcionar a CDSA de México, S.A. de C. V. una prueba por
escrito de que se ha otorgado dicha cobertura de seguro que cumple o
excede nuestros estandares.

El Franquiciatario o el aprendiz nombrado por el Franquiciatario debera
tomar y pasar el examen sobre el Programa de Seguridad de CDSA y enviar
dicho examen completo a CDSA de Meéxico S.A. de C.V. Todos los
empleados del Franquiciatario que desempefien servicios de limpieza
deberan tomar y pasar dicho examen de CDSA. Aunque no es necesario
que el Franquiciatario envie los examenes de los empleados a CDSA de
México S.A. de C.V., el Franquiciatario debera archivar dichos examenes
completados y ponerlos a disposicion de CDSA de México S.A. de C.V. a su
solicitud.

Los estandares de operacion adicionales podran surtir efecto a discrecion de
CDSA de México S.A. de C.V.
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18. El Franquiciatario es responsable de la capacitacion de todos los empleados
y la enseflanza de alguna informacion actualizada o nueva segun sea
necesario o requerido. El Franquiciatario es responsable de supervisar el
desempeiio de los empleados en el campo y de mantener los estandares de
control de calidad establecidos por CDSA de México S.A. de C.V.

19. EIl Franquiciatario supervisar4 que sus empleados no deberan ofrecer a la
venta los servicios o productos que estén en competencia directa con otros
servicios o productos de CDSA, o presentar dichos productos como servicios
o productos pertenecientes a CDSA.

LAYT ha intentado seguir cabalmente los procedimientos establecidos en el
manual de capacitacion que les fue entregado. En dicho manual se establece una
serie de lineamientos que deben ser seguidos por la franquicia, desde cémo
contestar el teléfono hasta como llevar a cabo el procedimiento de limpieza de las
alfombras, es decir, abarca ampliamente todos los aspectos que se involucran en
la operacibn de wuna franquicia CDSA dejando abiertos los canales de
comunicacion para aclarar todo tipo de duda que pudiese surgir con respecto a
cualquier tépico relacionado con la operacion o administracion de la franquicia.

En este tema, CDSA apunta que los principales elementos que debe tener
un negocio para ser exitoso son:

v" Primero, un servicio capaz de satisfacer la demanda.

v" Segundo, un producto exclusivo para satisfacer las necesidades de dicha
demanda.

Tercero, un respaldo adecuado.

Cuarto, un sistema para la distribucion

AN

Elementos que deben poseer cada una de las franquicias y de los cuales,
sélo el ultimo es desarrollado en su totalidad por el duefio de la franquicia.

La carbonatacion es la ventaja competitiva del sistema CDSA, la cual fue
transferida a LAYT al obtener la franquicia. La carbonatacion en la limpieza fue un
descubrimiento tecnoldgico que utilizaba un gas comun, diéxido de carbono, lo
que le permitié al sistema CDSA adelantarse a la competencia con métodos de
limpieza mas eficientes y mas seguros.

Cabe mencionar, que LAYT ha hecho adaptaciones de ciertas politicas de
acuerdo a las circunstancias que presenta su entorno de operacion; ademas, se
han establecido algunos lineamientos propios que responden a la visién de los
duefios en cuanto a como debe ser la empresa. De este tipo de adaptaciones se
derivan politicas de servicio y un proceso general que se sigue para efectuar un
servicio de limpieza:
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PROCESO DE LIMPIEZA

Para llevar a cabo el servicio de limpieza se siguen estos pasos:

Antes del servicio

Preinspeccion: Determina el estado de las partes a limpiar para programar las
caracteristicas del servicio

Prueba Preliminar: Se hace con el fin de determinar la efectividad de los productos
y asi conocer el grado de suciedad de las alfombras.

Transferencia de Color: Prueba para conocer la manera en que las alfombras
reaccionan ante la aplicacion de los productos quimicos y prevenir posibles
problemas.

El desempeiio del servicio

Si con la inspeccion y prueba preliminar determina que una alfombra puede
ser limpiada sin correr riesgo alguno, los siguientes procedimientos deben llevarse
a cabo:

v' Cepillado
v' Aspirado

v' El Rociado de la Solucién

v" El Uso de la Pulidora.

v El Cepillado de las Fibras.

En general, la parte operativa de LAYT que estd ampliamente regulada por
CDSA, no presenta variaciones considerables con respecto a las
recomendaciones en este rubro por parte de la empresa matriz. Si bien, la
experiencia de los operarios y de todo el personal en este campo podria no ser la
Optima debido al poco tiempo que lleva en operaciones la franquicia, ello no
representa un obstaculo importante en los resultados que la misma ha obtenido
durante el aflo de operaciones que se analiza.
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Factor Humano y Laboral.

En cualquier empresa, por pequefia que ésta sea, resulta importante revisar
las condiciones del factor humano y sus posibles repercusiones en la operacion
general dado que es este factor el encargado de prestar el servicio y generar los
beneficios. Es por ello que a continuacidon se proporciona una breve descripcion
sobre como se encuentra respecto a éstos puntos LAYT.

Para iniciar podemos decir que LAYT esta constituida por un 6rgano de

gobierno, que se integra de la manera en que se muestra en el siguiente
diagrama:

LAYT

Organo de Gobierno

. . Socio 1 Decisiones a
Asamblea de Accionistas Socio 2 Méximo Nivel

‘ Decisiones

Socio 1
Socio 2
Contador
Abogado

Operativas y
Estratégicas de
la Empresa

Consejo de Administracion

. Responsable de
Director General Socio 1 Operar la Empresa

Fuente: LAYT

El consejo de administracion estd constituido por cuatro personas. Dos de
ellas son los accionistas de la empresa, el resto de este consejo de administracion
esta formado por asesores 0 consejeros externos. En tanto que la direccién
general la ocupa uno de los accionistas de la empresa.

Los propios accionistas son los encargados de marcar el rumbo de la

empresa, ya que ellos son los que ocupan los puestos mas importantes dentro de
ésta.
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El 6rgano de gobierno y todo el personal que labora para la empresa se
rigen por principios y valores establecidos en LAYT que se muestran en el cuadro
siguiente:

LAYT

Principios Valores

Liderazgo Innovacion
Amabilidad con el Disponibilidad
cliente Iniciativa

Puntualidad Creatividad

Honestidad Buen ambiente de
Excelente servicio al trabajo
cliente

Limpieza
Profesionalismo

Fuente: LAYT

Para la unidad de negocios de limpieza, LAYT cuenta con 5 personas para
proporcionar el servicio. De tal manera que la organizacion de esta empresa se
encuentra estructurada de acuerdo al organigrama que se muestra en el siguiente
diagrama.

Director General

Secretaria

Director de
Onperacion

Fuente: LAYT

Técnicos
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Como podemos ver en el organigrama, LAYT esta dividida en tres niveles
jerarquicos de los cuales dos son ocupados por los accionistas de la empresa. Los
otros puestos son ocupados por personal de confianza de los socios.

Uno de los socios ocupa el puesto de director general y el otro se
desempefia como director de operacion.

El director general se encarga principalmente de:
v' La planeacién estratégica de la empresa.
v' Labores de mercadotecnia.
v Establecer contacto con clientes comerciales.

En tanto que el director de operacion se encarga de realizar labores de
venta mas orientado al sector doméstico y la supervision de la parte operativa.

La secretaria cuenta con conocimientos de computacion, elementos basicos
sobre administracion y experiencia en atencion a clientes; con estas cualidades se
encarga de realizar el control administrativo realizando desde la recepcion de
llamadas de clientes hasta el servicio postventa.

Para la parte operativa, es decir la realizacion del servicio, se dispone de
dos empleados técnicos.

Los técnicos deben ser personas que cumplan con un cierto perfil. El perfil
que exige LAYT para sus técnicos se muestra en la seccion de anexos.

Los técnicos poseen cierta experiencia en el giro al que se dedica LAYT,
eso salva el obstaculo que representa la curva de aprendizaje en su desempefio,
ademas, el franquiciante ofrece un curso de capacitacion para los técnicos
abriendo con ello la posibilidad de alcanzar un buen nivel de servicio en poco
tiempo

COMUNICACION

Al ser LAYT una empresa con poco personal, los canales de comunicacion
son directos, propiciando con ello la libre manifestacion de ideas que puedan
ayudar al desarrollo de la empresa. Ademas, el ambiente laboral que se vive es de
compaferismo y no se han presentado problemas serios entre los colaboradores.
ACCIDENTES LABORALES

Desde el inicio de operaciones a la fecha, no se ha registrado un solo
accidente laboral
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SALARIOS

Los salarios que perciben los empleados de esta empresa no resultan ser
de lo mas competitivos. Se sabe que los socios tampoco tienen salarios altos, sin
embargo perciben parte de las utilidades o usan el dinero a discrecion.

Los operarios tienen una parte de su sueldo sujeta a su productividad cuyo
esquema de evaluacion aun no esta muy claro.

Juridica, administrativa y fiscal.

También en este apartado, CDSA hace recomendaciones para operar, sin
embargo, no profundiza mucho ya que debido a que una franquicia puede operar
en diferentes paises las leyes cambian y no seran las mismas, por ello, CDSA sélo
se remite a recomendar que se cumplan con todas las regulaciones vigentes en el
pais y estado en que se establezca la franquicia.

Desde este punto de vista, LAYT en México se rige por una ley de Fomento
y Proteccién a la Propiedad Industrial (LFPPI) que regula la adquisicion y apertura
de una franquicia. En general, las restricciones legales para una franquicia son las
mismas que para otra empresa particular, a excepcién de que se debe cumplir con
los puntos estipulados en el contrato y en la COF (circular de oferta de franquicia)
misma que se adjunta como anexo de este trabajo.

La Circular de Oferta de Franquicia (COF), es un documento que se
proporciona en cumplimiento a lo dispuesto por el segundo péarrafo del articulo 142
de la Ley de Fomento y Proteccibn a la Propiedad Industrial y demas
disposiciones reglamentarias aplicables.

Contiene informacién cuyo objetivo es presentar un panorama general de la
franquicia que se pretende contratar.

Ademas, LAYT debe cumplir con los lineamientos establecidos en el
contrato que ambas partes, CDSA y LAYT, celebraron para dar apertura a ésta
altima. Dichos lineamientos se presentan enseguida a manera de resumen:

Sumario del contrato para apertura de una franquicia de CDSA:

1. Concedera al Franquiciatario el derecho de establecer y operar una
franquicia del Sistema de Franquicias CDSA para llevar a cabo los servicios
de limpieza, proteccion y desmanchado en general mencionados
anteriormente que incluye el uso de marcas, nombres comerciales,
sistemas, manuales, secretos industriales, procedimientos contables,
administrativos y comerciales; asi como disefios de rotulos para el local de
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la "Unidad", servicios, entrenamiento y asistencia para la operacion del
mismo Yy la adquisicién del equipo e inventarios correspondientes.

. Sera por una duracion de 5 afos inicialmente, con opcion de renovarse por
periodos adicionales y subsecuentes de 5 afios mas cada uno, mediante el
pago de la cuota correspondiente de US $1,500.00 (Mil quinientos dolares
de los Estados Unidos de América) y asi sucesivamente. Este pago debera
efectuarse por lo menos con treinta (30) dias de anticipacién al vencimiento
del periodo de cinco (5) afios inmediato anterior.

. Contendra una contraprestacion para el Franquiciante (CDSA) como se
describe en el inciso No. Il de este documento.

. Cubrira solamente una franquicia del Sistema de Franquicias CDSA
("Unidad"), que tendra un radio territorial de operaciéon determinado por el
Franquiciante.

. Contendré obligaciones para el Franquiciatario relacionadas con el modo de
operacion de la "Unidad", enfocadas a mantener la uniformidad, calidad,
honestidad y reputacion del "Sistema CDSA", y de indemnizar al
Franquiciante o a "DII" por cualquier dafio o perjuicio que sufran motivo de
la operacion de la "Unidad".

. Contendrd causas de terminacion especiales, asi como obligaciones de
confidencialidad y no competencia durante su vigencia y después de dicha
terminacion.

. Contendré restricciones a la transferibilidad, gravamen o enajenacion del
CONTRATO y del interés del Franquiciatario en la "Unidad" o de los activos
del mismo.

. Serdn competentes para conocer las controversias surgidas por
CONTRATO los tribunales correspondientes ubicados en la ciudad de
Monterrey, N.L.

“El anterior sumario del contrato de franquicia tiene por objeto facilitar el

conocimiento sobre el contenido del contrato, mas no pretende sustituir la lectura
del mismo en forma integral.”

Ademas, también el régimen fiscal que aplica para las empresas en general es
aplicable para las franquicias, es decir, no existe una regulacion especial para este
tipo de negocios en Meéxico. Todas las operaciones de las franquicias estan
gravadas por la ley fiscal y pagan impuestos de acuerdo a lo establecido por dicha
ley con las mismas canonjias y las mismas restricciones.
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En cuanto a la parte administrativa, CDSA recomienda elaborar instrumentos
de control y de recopilacion de informacién para que la misma franquicia tenga
certeza del camino que recorre, ademas, establece que dicha informacion debera
ser entregada a la empresa matriz si asi lo requiere ésta. Los instrumentos que
sugiere son basicamente los comunes para informacion financiera, a saber, estado
de resultados, balance general y flujo de efectivo. Ademas, sugiere que se tomen
consideraciones sobre eventos futuros de acuerdo a ciertos lineamientos, para lo
cual, la planeacion es la herramienta mencionada.

En este caso, LAYT lleva un registro de informacion relacionada con las
ventas, las llamadas, los costos y gastos, la efectividad de las estrategias de
publicidad llevadas a cabo, movimientos en cuentas de bancos, la aportacion real
a las ventas totales de los productos y servicios de manera desglosada.

Comercial.

Actualmente, de acuerdo a datos del afio de operacion analizados vy
concentrados en la siguiente gréfica, LAYT tiene un mercado segmentado de la
siguiente forma:

Clientes

100

%

20

Residencial Comercial

Residencial 89%
Comercial 11%

Grafica 2.1
Fuente: LAYT.
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Cabe mencionar que el sistema CDSA de limpieza tiene un competidor
reconocido : TAP NEW. Este competidor ha logrado posicionarse mejor en el
mercado, aun cuando la tecnologia que ocupa no se compara con la
desarrollada para las franquicias de CDSA, debido a que su campafia de
mercadotecnia y ventas es mucho mas agresiva que la que el sistema de
franquicias CDSA. AuUn asi, la empresa LAYT ha logrado desarrollar un
pequefio mercado al sur de la ciudad.

Dicho mercado se concentra principalmente en 4 colonias del sur de la
ciudad de México: Jardines del Pedregal, Del Valle, Pedregal de Tepepan y
Lomas de Chapultepec con una participacion sobre las ventas totales del
20.90%, 15.40%, 12.15% y 11.02% respectivamente y que en conjunto
representan mas de la mitad de las ventas generadas en el periodo. El resto de
la facturacion se distribuye en 6 colonias mas cuyas participaciones se
presentan en la siguiente grafica:

% De participacidon sobre las ventas
totales por colonia.
25.00%
20.00% |
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%%, s " 58, 585 g2 g
8§ ST 58EZ2S8 § & 888 E
0] En_ Ssgl— n o ZF 5

Gréfica 2.2
Fuente: LAYT
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La cartera de clientes que LAYT ha desarrollado en el periodo de junio /99 a
jun/00 ha tenido las siguientes fuentes publicitarias:

Tabla 2.1

Fuente: LAYT

Fuente % Efectividad en
ventas totales

Amistades 7
Recomendaciones 12
Volanteo 44
Clientes
Anteriores 12
Seccion Amarilla 24
Comunica-t 1

100

Se puede observar que el sistema de “volanteo” ha sido la mejor forma de darse a
conocer en conjunto con la seccion amarilla, en este periodo, no sin tomar en
cuenta que las recomendaciones de clientes anteriores y el regreso de los mismos
también representa una fuente importante que iguala al porcentaje debido a la

seccion amatrilla.

En relacion con lo anterior, desde el punto de vista comercial, LAYT elabor6
un procedimiento para atender los servicios de limpieza requeridos, dicho proceso,
es una adaptacion del descrito en el manual de CDSA y contiene “ajustes” de la
directiva que obedecen a la vision del tipo de servicio que se quiere ofrecer
poniéndole especial énfasis a la atencion de los clientes buscando que el regreso
de los mismos tenga un comportamiento positivo.
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Mercadotecnia de los servicios

v" Recepcidn de llamadas y presupuesto preliminar por teléfono y cita para
realizar presupuesto a domicilio.

v Elaboracién de hoja de presupuesto con datos del cliente.

v" Confirmacion telefénica con el cliente de la hora y lugar del presupuesto.

v Presupuesto en domicilio del cliente.

v' Elaboracién a mano por duplicado del presupuesto, uno para el cliente y
otro para LAYT.

v Elaboracién del presupuesto en computadora con la copia hecha en el
domicilio del cliente.

v/ Seguimiento para realizar el servicio.

v Aceptacion del presupuesto por parte del cliente.

v" Programacion del servicio de acuerdo al calendario.

v Elaboracion de la orden de servicio.

v' Confirmacioén del servicio un dia antes del mismo.

v Elaboracion del servicio

v Archivo de la orden de servicio con notas de los técnicos.

v' Llamadas postventa al dia siguiente para verificar si el servicio fue
satisfactorio.

v ¢ Falto algo en el servicio?:Programacion de nuevo servicio

v Elaboracion del nuevo servicio.

v" Alimentacion de la base de datos de clientes incluyendo los comentarios
postventa.

v' Envio de carta de agradecimiento al cliente por haber seleccionado
nuestro servicio.

v' Seguimiento a los clientes, de acuerdo a su programa de servicio.

v' Contactar nuevamente al cliente para programar su proximo servicio.

Tabla 2.2

Fuente: LAYT.

De acuerdo con la gréfica siguiente, la mayor parte de sus ventas se
concentran en los servicios de limpieza y proteccion de alfombras con una
participacion casi del 80%, esto se constituye como el pilar de la empresa en el
periodo analizado; el resto de los servicios no ha tenido una participaciéon tan
alta.
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80%

Alfombras Mueblesy Tapetesy
Autos otros

Gréafica 2.3
Fuente: LAYT

Financiera.
“LAYT” inici6 operaciones en Junio de 1999 con una inversion inicial de

$246,231.15 (méas gastos preoperativos) la cual se aplicO en los siguientes
segmentos:

INVERSION CON CREDITO DE LA LICENCIA

ESC. BASE
INVERSION FIJA
EQUIPO (US$) 7.568,99 70.770,06
ACCESORIOS (US$) 1.271,99 11.893,11
MATERIALES(US$) 784,50 7.335,08
LICENCIA (US$) 0,00 0,00
PAPELERIA (US$) 370,91 3.468,01
IVA (US$) 1.499,46 14.019,94
INTERESES 4.026,20 37.644,97
TOTAL FRANQUICIA 15.522,05 145.131,15
CAMIONETA (MX$) 50.000,00 50.000,00
LINEA TELEFONICA (MX$) 2.000,00 2.000,00
FAX (MX$) 1.500,00 1.500,00
EQUIPO DE COMPUTO (MX$) 12.000,00 12.000,00
EQUIPO DE OFICINA 5.600,00 5.600,00
TOTAL 71.100,00
CAPITAL DE TRABAJO 30.000,00
RENTA DE LOCAL 9.000,00 9.000,00
SUELDOS A EMPLEADOS 9.400,00 9.400,00
GASOLINA 4.600,00 4.600,00
ISERVICIOS 7.000,00 7.000,00
INVERSION INICIAL 246.231,15
Tabla 2.3

Fuente: LAYT
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Los gastos preoperativos ascendieron a $ 17,025.50. Cabe mencionar que
la mayoria de las inversiones o las mas significativas fueron finiquitadas en
dolares estadounidenses, por lo que la paridad peso-dolar juega un papel muy
importante en el operar diario de la empresa. Ademas, los productos y sustancias
de limpieza son suministrados por el sistema CDSA cotizados en dolares.

En el rubro de inversionistas, “LAYT” cuenta con la siguiente estructura y
distribucion:

LAYT
ESTRUCTURA ACCIONARIA
ESQUEMA CON 2 ACCIONISTAS
INVERSION TOTAL REQUERIDA 246.231,15 100%
IACCIONISTA 1 128.040,20 52%)
IACCIONISTA 2 93.567,84 38%)

FINANCIAMIENTO 25.238,69 10%

Tabla 2.4
Fuente: LAYT

Durante el primer afio de operacion “LAYT” elaboré una serie de controles y
registros de todos los egresos e ingresos presentados que forman la base sobre la
cual se generaron graficas y tablas que se muestran a continuacion.

En el apartado de ventas segmentadas por servicio, “LAYT” obtuvo los
siguientes resultados.

\Ventas por producto

Venta Prom.
Producto Ventas Mensual %
Alfombras 307,142.20 25,595.18 79%
Muebles y autos 73,115.03 6,092.91 19%
Tapetes y otros 7,696.32 641.36 2%
TOTAL 386,565.95 32,213.83 100%

Tabla: 2.5

Fuente: LAYT

Las ventas mensuales tuvieron el siguiente comportamiento. Se puede
observar en la gréfica 2.4 que el nivel de ventas ha tenido un comportamiento
positivo y creciente, ello se explica debido a que el mercado objetivo de la
franquicia es un territorio protegido por la franquicia matriz y que ofrece todas las
oportunidades de explotacion del mismo sin problemas de competencia con
franquicias del mismo sistema.

41



Ventas

50,000.00 | - -
40,000.00 |
pesgs 30:000.00
20,000.00 |
10,000.00

0.00 Jcm o o o o o o

> o o9 9 & 9 o

[ (@] = (&) O = c

3 2 o & ¢ g 3

Gréfica 2.4
Fuente: LAYT

En el rubro de egresos, “LAYT” presentd las siguientes cifras donde se
puede observar que los costos de lo vendido son la parte mas importante en
proporcién con el resto:

Cifras en pesos

Concepto $ (Anuales) |Promedio Mensual % Ventas

Ventas 386,565.95 [32,213.83 -

Costo de lo Vendido 355,699.69 |29,641.64 92%

Gastos Operativos 24,683.75  (2,056.98 6.4%

Costo de Financiamiento 41,693.85 |3,474.48 10.8%
Tabla: 2.6

Fuente: LAYT

En la grafica siguiente se muestra el comportamiento mensual de costos
desglosados en los rubros de costos de lo vendido, costos operativos y costos de
financiamiento. Se puede ver que el principal componente se refiere al costo de lo
vendido mostrando un comportamiento a la alza con oscilacion entre los $20,000 y
los $40,000 durante la mayor parte del tiempo. Los costos operativos y financieros
no aportan mucho en términos relativos al total, por tanto, la mayor oportunidad de
reduccién de costos la encontramos en lo relativo al costo de lo vendido.

42



Costos

45000
40000 - ' ﬂ
35000
30000 - _
==gr== Costo de lo vendido
25000 - .
=== Gastos Operativos
20000 === Gastos Financieros
15000 -
10000 -
0 1 T T T T
3 338 8 8 3 8
c @) © L Qo 5 c
2 2 6 & ¢ 2 3

Grafica 2.5
Fuente: LAYT

La grafica siguiente presenta la composicion de los costos totales en
porcentajes correspondientes a cada rubro (costo de lo vendido, operativos y
financiamiento) y corrobora la afirmacion de que el principal componente de los
costos de la empresa es el relativo al costo de lo vendido con una participacion en
el total del 74% seguidos por el 18% relativo a costos operativos y por ultimo con
un 8% referente a costos financieros.

Gréfica 2.6; Fuente: LAYT
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Costos %
Costo de lo vendido 74
Costos Operativos 18
Costos Financieros 8

El costo de lo vendido estad conformado por: materia prima, mano de obra
directa, gastos indirectos (sueldo del gerente de operaciones, mantenimiento de la
maquinaria, teléfono, renta del local, gasolina, etc.) y las regalias pagadas a la
franquicia.

Los costos operativos se conforman de: gastos de venta, de administracion
(sueldos gerenciales administrativos, papeleria, mantenimiento de oficinas, luz,
etc.) y otros varios.

Los costos financieros se refieren a los intereses pagados por concepto de
préstamos y comisiones pagadas al banco.

La siguiente es una separacion de la distribucion de costos pero tomando
en cuenta una division en fijos y variables, bajo este aspecto, “LAYT” cuenta con
la siguiente distribucion: 75% fijos y 25% variables.

Costos
100%
50%
0%
Fijos Variables
Gréfica 2.7
Fuente: LAYT
Costos %
Fijos 75
Variables 25

Para ser mas especificos, dentro de los costos fijos LAYT considera: la
mano de obra directa, los sueldos gerenciales, la renta del local, el pago del
teléfono las regalias pagadas a la franquicia algunos gastos de administraciéon y
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ventas como los articulos de promocion que la misma CDSA elabora y vende a los

franquiciatarios.

La proporciébn que guardan entre si los costos fijos

se observa en la

siguiente grafica donde los sueldos gerenciales administrativos, el sueldo del
gerente de operaciones y la mano de obra directa aportan méas del 50.0% del total.
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Gréfica 2.8

Fuente: LAYT

Los costos variables se refieren principalmente a la materia prima utilizada
para los servicios, el mantenimiento al transporte y maquinaria, gasolina y otros

pequefios varios de administracién y ventas.

Al analizar la proporcién entre ellos, la parte mas significativa es la parte de
la materia prima que representa mas del 60.0% del total de costos variables.
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Proporcion de costos variables
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Gréfica 2.9

Fuente: LAYT

Una parte importante es la comparacion de los costos contra las ventas
dada por la grafica siguiente. Asi, en el principio de las operaciones es razonable
gue los costos superen a las ventas debido a que el posicionamiento en el
mercado comienza, sin embargo, podemos observar que a medida que pasa el
tiempo, el efecto no se revierte, los costos siguen superando a las ventas, por lo
que la obtencion de los resultados deseados, siguiendo con este comportamiento,

no se ven muy factibles por lo menos en un corto plazo.

Ventas Vs Costos
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Grafica 2.10
Fuente: LAYT
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La siguiente grafica muestra el comportamiento de las utilidades mes a mes
durante el primer afio de operaciones y corrobora lo dicho en el parrafo anterior:
LAYT se mantiene practicamente todo el afio con utilidades negativas.

Utilidad Mensual
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0.00 /\\ /" \ / \ \ \ \/ \

-10,000.00§ & F & 0§ § -

o W& X0 N &
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-30,000.00

Gréfica 2.11
Fuente: LAYT

En la grafica comparativa de los acumulados de ventas y costos
observamos que aproximadamente el comportamiento ha sido paralelo, por lo que
en un corto plazo no se espera que las ventas superen a los costos y estas son
malas noticias para la empresa, aunque no hay que perder de vista que es el
primer afio de operacion y siempre es dificil este periodo.

Acumulado Ventas Vs Costos
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t
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Gréfica 2.12
Fuente:LAY
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CAPITULO
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De acuerdo al perfil de la empresa LAYT, los factores de mayor peso al
parecer son aguellos donde la gente en el area directiva, encargada de tomar
las decisiones grandes que marcan el destino de la empresa, se involucra
directamente.

La metodologia del andlisis factorial establece una division de la empresa a
analizar en diez factores, se tomo la decisién de conservar dicha divisiébn aun
cuando no estuvieran del todo claros los limites de cada factor debido al
tamafio de LAYT, es decir, como una persona se encarga de mas de una
actividad dentro de la estructura, sus decisiones pesan en diferentes factores
ademas de que las &reas definidas en la metodologia no se notan en LAYT
como departamentos pues, por ejemplo, no existe el departamento de
mercadotecnia definido, sin embargo, el director general es quien se encarga
de estas actividades. Asi, fue posible encontrar actividades y no
departamentos como tales.

La manera en que se recopild la informacion, ademas de la observacion
directa y la conversacion con el personal, fue a través de cuestionarios, esta
decision obedecio a la necesidad de los directivos de LAYT por tener cualquier
informacion util lo mas pronto posible para poder corregir el rumbo de la
empresa antes de que los problemas siguieran creciendo mas. Los
cuestionarios en general se disefiaron con el objetivo de poder tener el mayor
namero de preguntas sobre aspectos clave de cada factor tomando como base
los dados en la obra de Grabinsky. Estos cuestionarios se aplicaron a las
personas que de alguna manera resultaban las directamente responsables de
las actividades envueltas en cada factor, valorando en todo momento las
respuestas obtenidas para evitar tendencias a esconder los aspectos
negativos, otras preguntas las respondimos nosotros mismos con base en la
informacion obtenida durante el estudio y las observaciones personales.

A continuacion presentamos cada uno de los cuestionarios aplicados para
cada factor, asi como también el criterio utilizado para calificar y obtener los
niveles de eficiencia por factor, para ello, sélo se plantea la metodologia en un
caso especifico y se obvia el procedimiento para el resto de los cuestionarios
por no variar éste en absoluto.
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Cuestionarios Analisis factorial.

[) MEDIO AMBIENTE.

¢, Qué se tomd en cuenta para la seleccién del proveedor (es)?
¢, Se conocen las opiniones de los consumidores respecto a la empresa?
¢ Existe trato directo con instituciones de crédito?
¢ Tienen los empleados una buena imagen de la empresa?
¢, Se cuenta con personal capacitado para recibir y analizar las quejas?
¢,Cuales son los requerimientos especificos (cuantitativos y cualitativos) de
mano de obra necesarios para la prestacién de los servicios y en qué
medida los satisface la localidad?
¢, Qué dificultades se encuentran para llevar los servicios a los clientes?
¢De qué servicios publicos dispone (teléfono, agua, electricidad,
combustible, vigilancia, etc.)? ¢Son suficientes para satisfacer las
necesidades de la empresa?
9. ¢A qué criterio (s) obedecid6 la ubicacion de la empresa en esta localidad?
10.¢ Las vias de comunicacion y transporte son suficientes?
11..:Qué importancia tiene para la empresa la distancia a sus mercados?
12.¢Como considera la capacidad de compra de su mercado?
13. ¢ Hay un estancamiento de las ventas? ¢A qué se debe?
a. Falta de interés de los compradores
b. Insuficiente poder de compra
14.El promedio de ausencia de los trabajadores por enfermedad es:
a. Inferior al 10% del tiempo laborable
b. 10% o mas del tiempo laborable
15. ¢ Tiene la empresa dificultades para financiar sus operaciones ocasionadas
por escasez de crédito o por las condiciones de crédito?
16.Respecto a las relaciones externas que afectan a la empresa hay apoyo o
interferencia por parte de:
a. Las organizaciones comerciales
b. Las organizaciones de trabajadores
c. Las organizaciones politicas
d. Las organizaciones sociales

ouhwnNE
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1) POLITICA Y DIRECCION.

=

¢Es adecuado y conocido por todos el objetivo y las politicas de la
empresa?

¢, Cudles son las politicas principales para el logro del objetivo?

¢, Qué politicas son impuestas externamente a la empresa?

¢ Se revisan periddicamente las politicas?

¢, Qué sistema de organizacion tiene la empresa?

arwN
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6. ¢Se cuenta con una divisibn adecuada de las actividades permitiendo la
especializaciéon de las personas en un trabajo concreto?

7. ¢Se considera que la delegacion de autoridad y la comunicacion de la
responsabilidad correlativa se realiza en forma adecuada?

8. ¢El nimero de personas que cada jefe tiene a su cargo permite una
buena relacion de trabajo?

9. ¢Se cuenta con una descripcion de los puestos adecuada en la que se
sefalen los deberes, responsabilidades y requerimientos de cada uno
de ellos?

10. ¢ Se cuenta con un organigrama adecuado de la empresa?

11.:,Se cuenta con manuales de politicas, procesos, organizacion de la
empresa?

12. ¢, Cuantos niveles jerarquicos existen en la empresa?

13.¢Logran los mandos superiores que la gente a su cargo ejecuten las
actividades encomendadas en forma satisfactoria?

14. ; Existe algun caso en el que un empleado esté bajo las 6érdenes de mas
de un jefe?

15.La empresa ingreso a las actividades que desarrolla por razones de:

a. Tradicion de los propietarios.

b. Tradicion del lugar

c. Desarrollo tecnologico especifico

d. Ventajas especificas en los abastecimientos
e. Ventajas especificas en el mercado de ventas
f. Conocimiento o habilidad especificos

g. Relaciones comerciales o financieras

16.Respecto a la estructura financiera y de organizacién de la empresa
hay, de acuerdo a la situacion actual, ventajas o desventajas como
resultado de:

a. Laforma legal de la empresa

b. La clase de fondos usados

c. La clase de operaciones actuales
d. Eltipo de organizacién

17.Tomando en cuenta la estructura real de la organizacion de la empresa,
¢cuél de sus caracteristicas al parecer apoya/impide una eficiente
operacion?

a. Ladireccion general

b. La gerencia de produccion
c. La gerencia de ventas

d. Otras funciones

18. ¢ Durante los ultimos tres meses surgié un conflicto entre los directores

debido a alguna interferencia en la esfera:
a. De actividad
b. De autoridad
c. De responsabilidad?

19. ¢ Durante los ultimos meses ha sido necesario, por alguna causa visible,
mejorar la supervision en:

a. las operaciones financieras
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b. el almacenamiento
c. las operaciones de produccion
d. en las operaciones de venta
20.¢,Se efectia, por lo menos una vez al mes, una junta del cuerpo
directivo con objeto de:
a. Revisar la ejecucion de las tareas
b. Discutir y coordinar los objetivos en los distintos departamentos?
21.¢:De qué controles administrativos dispone la empresa que sirvan como
guia a la direccion?
22.¢De gué medios de comunicacion se vale la direccidn para transmitir las
ordenes a los empleados y recibir informacion?
23.¢,Como considera que son sus resultados desde el punto de vista
econdmico con respecto a otras empresas de la misma actividad?

[11) PRODUCTOS Y PROCESOS.

1.

No o

9.

En los servicios prestados existe una definicién satisfactoria y/o un plan con
respecto a:

a. Las caracteristicas de calidad que deben ser alcanzadas o

conservadas

b. Las caracteristicas de precio

c. Al tiempo de ejecucion del servicio?
Tomando en cuenta al principal competidor, ¢son superiores sus servicios
en cuanto a:

a. Trato

b. Calidad

c. Adaptabilidad

d. Caracteristicas especificas y notables del servicio?
¢,Durante las ultimos tres meses ha habido mas de una queja seria de algun
consumidor con respecto a la calidad de alguno de los servicios prestados?
Por lo que respecta a los procesos empleados en la prestacion de los
servicios, si toma en cuenta el nivel actual de desarrollo tecnoldgico,
muestran ventajas o desventajas:

a. De naturaleza tecnoldgica

b. En ingenieria

c. En el control de procesos

d. Con respecto a derechos y patentes
¢ Existen cuellos de botella en los procesos de prestacion de servicios?
¢, Qué porcentaje de la capacidad instalada actual es aprovechada?
¢, Qué equipo o maquinaria es el limitante en el volumen de prestacion de
servicios?
¢Los procesos empleados en la prestacion de servicios son los mas
adecuados?
¢, Se ha hecho un analisis de los productos y servicios que la competencia
tiene?

10. ¢ Se cuenta con manuales de procesos?
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11.¢;Se realizan estudios para simplificar los procesos empleados?
12.¢Se puede hablar de una estandarizacion en los servicios prestados a los

clientes?

IV) FINANCIAMIENTO

1.
2.

a s

7.
8.
9

¢ Quién es la persona encargada de la funcion financiera de la empresa?
¢, Qué clase de informes emplea la direccion con objeto de controlar

a. Ladistribucion de fondos

b. La efectividad en la utilizacion de los fondos?
¢, Qué clase de informacion emplea la direccibn como base para sus
presupuestos financieros?
¢, Se ha registrado aumento en los gastos?
¢Estima la direccion que la situacion actual del empleo de los fondos es
satisfactoria 0 no satisfactoria con respecto a:

a. Lainversion fija

b. Los inventarios de materia prima

c. Las operaciones de venta

d. Las existencias acumuladas para ventas

e. Laliquidez de los fondos?
¢ Como se considera que es la situacion financiera de la empresa con
relacion a otras de la misma actividad?
¢ Existen programas de descuentos por pronto pago con los proveedores?
¢, Se vence algun crédito importante en los proximos meses?
¢, Se dispone de fondos suficientes para financiar sin problemas el costo de
prestacion de servicios y gastos de operacion?

10. ¢ Sobre qué bases se fijan los minimos y maximos de existencia de materia

prima de productos para venta?

V) MEDIOS DE PRODUCCION

ok ow
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¢, Se han hecho estudios para determinar el flujo de las operaciones durante
la prestacion de los servicios, asi como las demoras, distancias recorridas,
etc. ?

¢,Se ha realizado algun estudio para saber si el equipo para manejo de
materiales es el adecuado?

¢ El establecimiento que ocupa es el adecuado?

¢ Es el equipo adecuado técnicamente para la prestacion de servicios?

¢ Existen registros del equipo existente, la antigiiedad, depreciacion, costos
de reparacion, etc.?

¢El movimiento de productos y materiales requiere de alglin equipo
especial?

Existe algun equipo que retrase el flujo normal de un servicio prestado?

¢, Cual es la capacidad de la empresa con el equipo actual?
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9.

¢,Cuales son las caracteristicas del equipo de la competencia?

10.¢Se llevan a cabo de manera rapida y eficiente las reparaciones al equipo?

VI) PERSONAL

1.
2.

o0k

7.
8.

9.

¢ Hay una politica establecida para la seleccidén y contratacién del personal?
¢El horario de trabajo se considera adecuado tanto como para el trabajador
como para la empresa?
¢Los trabajadores se encuentran contentos y no se han detectado
problemas por falta de incentivos?
¢ Existen problemas de renuncias?
¢,Cual es el promedio de retardos y ausentismo?
¢Los sueldos y salarios son mayores 0o menores respecto a los de la
competencia para:

a. Empleados

b. Directivos?
¢ Existe un sistema adecuado de comunicacion?
¢, Conocen los trabajadores el reglamento interno de la empresa?
¢ Existe cooperacion de parte de los trabajadores?

10. ¢ Existen problemas de falta de honradez con el personal?
11.¢La calidad y cantidad de trabajo se consideran aceptables?
12. ¢ Durante los ultimos tres meses ha surgido algun conflicto o ha aumentado

notablemente la tensiéon entre:
a. Los trabajadores y supervisores
b. Los trabajadores y la direccion
c. Los supervisores y los directores superiores?

VII) SUMINISTROS

1.

2.
3.

o,
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¢, Se cuenta oportunamente con la materia prima requerida para la
prestacion de servicios?

¢, Se tienen establecidas politicas de compra?

Existe alguna persona capacitada encargada de las compras de la
empresa?

¢Se han notado pérdidas en el manejo de materiales o robo de los
mismos?

¢, Se conoce alguna futura fluctuacion en el precio de la materia prima de la
empresa?

¢, Qué tipo de control de inventarios se usa?

¢, Como se calcula el volumen 6ptimo de materia prima?

¢, Se presentan agotamientos de materia prima frecuentemente?

¢ Excedio el volumen de las compras efectuadas durante los Ultimos tres
meses al volumen de los materiales en existencia?
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10.¢Los principales proveedores de la empresa muestran una disposicion
satisfactoria para atender las quejas que surgen después de la llegada de
los materiales a la empresa?

VIII) ACTIVIDAD PRODUCTORA.

¢, Se ha elaborado un programa de produccion?
¢ Existe algun responsable de la planeacién control de la produccién?
¢, Qué criterio se sigue para asignar la carga de trabajo a los trabajadores?
¢, Se tienen controles de la producciéon?
¢, Cual es el promedio de rechazos por servicio prestado debido a mala
calidad?
¢ Existen periodos de mayor produccion de servicios debido a una demanda
periodica?
7. ¢Qué prioridades existen en el manejo y produccién de servicios?
8. ¢Cuales son las causas principales de pérdida de tiempo en la produccion
de servicios?
9. ¢El costo unitario del servicio permite competir en el mercado?
10. ¢ Han existido problemas en las ventas por falta de oportunidad de materia
prima?
11..;Qué distancia existe entre los almacenes de materia prima y la empresa?
12.¢Son los métodos actuales los mas practicos y adecuados?
13. ¢ Qué ventajas existen en los métodos de la empresa con respecto a los de
la competencia?
14.¢El costo de mano de obra es adecuado con respecto al de la
competencia?
15. ¢ Existe una relacion o diagrama sobre:
a. la disposicion del proceso de los servicios
b. el tiempo normal para cada actividad
c. la cantidad normal de materia prima utilizar por servicio
d. las normas de calidad a satisfacer en cada etapa del servicio?
16.¢A qué grado de la capacidad media de produccion de servicios se esta
operando actualmente?
17.¢Qué medios de informacion técnica se dispone para:
a. supervisores
b. jefes de area
c. direccion

ogrwnhE
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IX) MERCADEO

1. ¢Se ha pensado en aprovechar el mercado de otros estados y aun del
extranjero?

2. ¢El nimero de clientes va en aumento?

3. ¢Se conocen las caracteristicas econdmicas de los clientes, asi como su
poder de compra?
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4. ¢Cuales son las caracteristicas de los productos y servicios que hacen que
la clientela los prefiera?
¢, Qué tipo de publicidad utiliza?
¢,Los precios de venta con respecto a otros similares de la competencia son
mayores 0 menores?
7. ¢Se realizan pronésticos de ventas?
8. ¢Requiere de algun cuidado especial el manejo y almacenamiento de los
productos o materiales?
9. ¢Qué canales de distribucidn se usan y qué ventajas presentan?
10. ¢ Qué canales de distribucion pueden usarse?
11. ¢ El principal mercado (s) a qué distancia se encuentra del a empresa?
12.:Se conoce el tamafio del mercado para los productos y servicios
prestados?
13. ¢ Cuanto de ese mercado es ocupado por la competencia?
14. ¢ Se otorgan créditos en las ventas?
15. ¢ Qué presupuesto se ha fijado para campafia publicitaria?
16.¢En relacion con la competencia, qué proporcion guardan los gastos de
venta de la empresa?
17.¢ Qué productos y/o servicios generan mas utilidad?
18. ¢ Los vendedores estan contentos en la empresa?
19.¢Qué reglas establecidas sobre mercadeo ventas y distribucion existen en
la empresa en lo que se refiere a:
a. tipo de los clientes
b. fijacion de precios
c. descuentos
d. plazos de cumplimiento de servicio y entrega de productos
e. condiciones de crédito
20.¢Durante los ultimos tres meses mostraron los precios de venta una
tendencia ascendente o descendente?
21. ¢ Se compila y discute mensualmente un informe de muestre:
a. las ventas desglosadas por tipos de servicios y productos
b. el volumen de ventas pendientes de cubrir
c. el volumen de cuentas por cobrar comparado con los plazos fijados
en pedidos?
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X) CONTABILIDAD Y ESTADISTICA

1. ¢Los registros contables de la empresa son elaborados de manera interna
0 externa?

¢,Cuales estados financieros se elaboran?

¢,Con qué frecuencia se elaboran los estados financieros?

¢, Se elaboran gréaficas que le muestren las tendencias de las ventas y los
costos?

¢, Qué sistema se utiliza para el manejo de la informacion?

¢El sistema contable permite a la direccion conocer sus necesidades
financieras?

o

o a
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7. ¢Se han registrado problemas por no contar con la informacion requerida
en el momento deseado?

8. ¢Cuadles son las consecuencias de no tener con la informacién contable en
el momento deseado?

El criterio para calificar la informacion obtenida fue el de establecer un
rango de valores para asignar un peso a cada respuesta de acuerdo a lo
observado y a la informacién analizada para estructurar el perfil de LAYT de tal
suerte que se obtuviera un reflejo del estado de cada factor al juntar todas y cada
una de las respuestas del cuestionario correspondiente.

La escala manejada fue de 0.25 a 1 punto con intervalos de 0.25: 0.25,
0.50, 0.75 y 1. Asi, si la respuesta a la pregunta reflejaba gran deficiencia en el
aspecto analizado del factor se le asignaba un valor de 0.25; si la deficiencia era
menos que grave se le asignaba un valor de 0.50; si reflejaba deficiencia
moderada, 0.75 y si no reflejaba deficiencia alguna, es decir, si el aspecto
analizado trabajaba satisfactoriamente se le asignaba la calificacion de 1 sin que
ello indique que el aspecto no pudiera ser mejorado. Ademas del valor asignado
también se sefalo el factor al que se le atribuye la ineficiencia presentada sin
importar el nivel de ésta, de tal suerte que cuando el factor involucrado en el mal
operar de cierto aspecto calificado fuese, por ejemplo, el medio ambiente, aparece
una marca “x” en la casilla correspondiente al nimero asignado para dicho factor
de acuerdo al orden siguiente:

Medio ambiente.

Politica y direccion.
Productos y procesos.
Financiamiento

Medios de produccion
Personal

Suministros

Actividad productora.

. Mercadeo
10.Contabilidad y estadistica

CoNoOoO~wNE

Cabe destacar que cuando se encontrd que la responsabilidad del mal
operar de cierto aspecto evaluado correspondia a mas de un factor, se
marcaron las casillas del nimero correspondiente a cada factor involucrado.

Se calculdé un porcentaje de eficiencia por factor, asi como un porcentaje
llamado “de limitacion” que buscé encontrar los factores limitantes para cada
factor, es decir, aquellos factores cuyo mal funcionamiento impedian o limitaban el
funcionamiento de otros.
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Descripcion del procedimiento para asignar la calificacion a las
preguntas de los cuestionarios aplicados.

Para poder dar una mayor claridad a la explicacion, tomaremos la primer
pregunta del primer cuestionario del primer factor, es decir, medio ambiente:

1. ¢Qué se tomo en cuenta para la seleccion del proveedor (es)?

En este caso, la respuesta obtenida fue evaluada conforme al criterio
establecido, es decir, se le asign6 un valor de la escala planteada que reflejara
el estado del aspecto en el factor, para este caso, la empresa LAYT no tuvo
eleccion para la seleccién de proveedores pues por clausula contractual debe
trabajar sélo con la empresa matriz como proveedor para materias primas,
como este aspecto estd completamente regulado y controlado por CDSA,
LAYT sélo participa cuando emite los pedidos. Hasta la fecha no se ha
presentado algun problema por falta de cumplimiento de pedidos o por retraso
en servicios por falta de materia prima, sin embargo, tales pedidos deben
hacerse con un minimo de un mes de anticipacién lo cual representa un
problema pues CDSA establece que se utilice como criterio base un inventario
minimo que la misma empresa matriz fija y como LAYT no cuenta con un
andlisis de inventarios tal que le permita fijar con antelacién sus requerimientos
de materia prima para un mes entonces este aspecto puede ser mejorado para
que los pedidos, al no poder evitarse las fechas a cumplir, se efectien con
base en un analisis que refleje con mayor precision los requerimientos reales y
no se caiga en compras innecesarias que eleven los costos de operacion. Por
tanto, haciendo un balance general de la situacidon que presenta este aspecto
del factor medio ambiente se concluye que aun cuando opera bien y no ha
presentado problemas operativos si presenta una deficiencia en los tiempos y
niveles manejados para cada pedido, ademas de que se estid atado a este
proveedor lo que no deja margen alguno de mejora notable; la calificacion
asignada es de 0.75 (deficiencia moderada) y el factor al que se le atribuye la
responsabilidad del mal operar de dicho aspecto calificado es productos y
procesos por lo cual se marc6 con “X” la casilla correspondiente a su nimero:
3.

Este fue el procedimiento seguido para asignar el valor a cada pregunta,
cuidando de tomar en cuenta la mayor informacion disponible para que el
criterio fuese lo mas objetivo posible.

Al final se agregé como anexo (Anexo 3) la relacién de todos los cuestionarios
con los valores asignados finalmente después de su evaluacion.
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Después de obtener la relacion de valores para cada cuestionario, se
calculé el porcentaje de eficiencia con la relacion siguiente:

E =1(a) + 0.75(b) + 0.50(c) + 0.25(d) X100

a+b+c+d

Donde:

E: porcentaje de eficiencia del factor.

a: numero de preguntas con calificacién de 1.

b: nimero de preguntas con calificacion de 0.75.
c: numero de preguntas con calificacion de 0.50.
d: numero de preguntas con calificacion de 0.25.

De donde el porcentaje de ineficiencia esiguala 1 - E
El porcentaje de limitacidén se calcul6 como sigue:

1 x 100 =%.L ¢
L
Donde:

%L ;: representa el porcentaje de limitacion del factor total.

L : numero de factores diferentes involucrados que limitan el
funcionamiento del factor analizado.

También se fijo el porcentaje relativo de limitacion correspondiente al
porcentaje del que es responsable cada factor limitante encontrado en cada
cuestionario sobre el porcentaje de limitacién total “L;" multiplicando el
numero de veces que aparece en el cuestionario del factor por el porcentaje

de limitacioén total.
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Resultados de los cuestionarios.

Factor: Medio ambiente.

NoohkwnpE

E =5(1) + 3(0.75) + 3(0.5) + 5(0.25) X 100

16

E =62.50 % | =37.5%

L=17 %L +=5.88

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Medio Ambiente (2 veces)
Direccion ( 4 veces)

Productos y Procesos (2 veces)
Financiamiento (2 veces)
Personal (4 veces)

Suministros (1 vez)

Mercadeo (2 veces)

Porcentajes de limitacién relativos:

%L Medio Ambiente = 11.76
%L Politica y Direccién — 23.53
%L Productos y Procesos =11.76
%L Financiamiento = 11.76
%L personal = 23.53

%L suministros = 5.88

%L mercadeo = 11.76

Factor: Politica y direccion.

E = 3(1) + 4(0.75) + 4(0.5) + 11(0.25) X 100

22

E = 48.86% 1=51.14 %

L =28 %L = 3.57
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Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Medio Ambiente (1 vez)

Politica y Direccion (19 veces)
Productos y Procesos (2 veces)
Financiamiento (1 vez)
Personal (2 veces)

Mercadeo (2 veces)
Contabilidad Estadistica (1 vez)

Noohk~wnhE

Porcentajes de limitacion relativos:

%L Medio Ambiente = 3.57
%L Politica y Direccién = 67.86
%L Productos y Procesos — 7.14
%L Financiamiento = 3.57

%L personal = 7.14

%L Mmercadeo = 7.14

%L contabilidad y Estadistica — 3.57

Factor: Productos y procesos.

E = 6(1) + 1(0.75) + 4(0.5) + 1(0.25) X 100

12

E=75% I =25%

L=11 %L ; =9.09
Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Politica y Direccion ( 1 vez)
Productos y Procesos (6 veces)
Medios de Produccion (1 vez)
Mercadeo (3 veces)

PwpPE

Porcentajes de limitacién relativos:

%L Politica y Direccién — 9.09
%L Productos y Procesos — 54.55

%L Medios de Produccion = 9.09
%L mercadeo = 27.27



Factor: Financiamiento.

E = 2(1) + 0(0.75) + 0(0.5) + 8(0.25) X 100

ogrwbR

10

E=40% | =60 %

L=17 %L +=5.88

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Politica y Direccién ( 6 veces)
Productos y Procesos (1 vez)
Financiamiento (5 veces)
Suministros (1 vez)

Contabilidad y Estadistica (4 veces)

Porcentajes de limitacién relativos:

%L pireccion = 35.29

%L Productos y Procesos — 5.88
%L Financiamiento = 29.41
%L suministros = 9.88

%L contabilidad y Estadistica = 23.53

Factor: Medios de produccion.

E =5(1) + 3(0.75) + 1(0.5) + 1(0.25) X 100

wn e

10
E=80% =20 %

L=10 %L ;=10

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Productos y Procesos ( 5 veces)
Medios de Produccion (4 veces)
Contabilidad y Estadistica (1 vez)
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Porcentajes de limitacién relativos:

%L Productos y Procesos =50
%L Medios de Produccion = 40
%L contabilidad y Estadistica — 10

Factor: Personal.

E = 7(1) + 0(0.75) + 1(0.5) + 4(0.25) X 100

12

E=70.83% | =29.17 %

L=10 %L ;=10

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:
1. Politica y Direccién ( 4 veces)
2.

3. Personal (5 veces)

Productos y Procesos (1 vez)

Porcentajes de limitacién relativos:

%L Politica y Direccién — 40

%L Productos y Procesos =10
%L personal = 50

Factor: Suministros.

E = 7(1) + 1(0.75) + 0(0.5) + 2(0.25) X 100

10

E =82.50 % | =17.50 %

L=6 %L  =16.67

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

1. Productos y Procesos ( 3 veces)
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2. Medios de Produccion (3 veces)

Porcentajes de limitacién relativos:

%L Productos y Procesos =50
%L medios de Produccion = D0

Factor: Actividad productora.

E = 10(1) + 1(0.75) + 4(0.5) + 2(0.25) X 100

17

E=77.94% | =22.06 %

L =10 %L + =10

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Politica y Direccion (1 vez)
Productos y Procesos (6 veces)
Actividad Productora (2 veces)
Mercadeo (1 vez)

PR

Porcentajes de limitacion relativos:

%L Politica y Direccién = 10
%L Productos y Procesos — 60

%L Actividad Productora = 20
%L mercadeo =10

Factor: Mercadeo.

E = 9(1) + 2(0.75) + 4(0.5) + 6(0.25) X 100

21

E =66.67 % | =33.33 %

L=21 %L =4.76
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Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

Medio Ambiente ( 1 vez)
Politica y Direccion (8 veces)
Financiamiento (2 veces)
Mercadeo (10 veces)

PwphPE

Porcentajes de limitacién relativos:

%L Medio Ambiente = 4.76
%L Politica y Direccién — 38.10
%L Financiamiento =9.52

%L Mercadeo = 47.62

Factor: Contabilidad y estadistica.

E =2(1) + 1(0.75) + 1(0.5) + 4(0.25) X 100

8

E=53.13% | =46.88 %

L =6 %L +=16.67

Factores limitantes involucrados en el factor analizado:

1. Politica y Direccién ( 4 veces)
2. Contabilidad y Estadistica (2 veces)

Porcentajes de limitacion relativos:

%L Politica y Direccién = 66.67
%L contabilidad y Estadistica = 33.33

Después de observar los resultados obtenidos en los porcentajes de
ineficiencia por factor se reafirma la sospecha de que, dada la estructura que
presenta LAYT y su corto periodo de operaciones, los factores que ejercen mayor
influencia negativa son aquellos en donde las decisiones de los directivos, también
socios, estan directamente involucrados, dichos factores son principalmente:
Politicas y Direccion, Mercadeo, Financiamiento y Contabilidad y Estadistica. Para
el resto de los factores, si bien es cierto que no estan exentos de posibles
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mejoras, para el periodo analizado y dados los resultados que la empresa obtuvo,
su contribucion en las fallas generales de operacién no resulta tan significativa
como la de los primeros, esto se puede explicar debido a que dicho grupo
representa los factores involucrados en la operacién de la empresa, es decir, tiene
que ver mas con aspectos operativos del tipo técnico y tecnolégico que con
aspectos administrativos, financieros o similares. Tales aspectos operativos estan
regulados ampliamente por la empresa matriz donde la ingerencia de LAYT, y
especificamente de sus directivos, no es trascendental por estar asi pactado en el
contrato.

En el siguiente capitulo analizaremos todos y cada uno de los factores por
separado, indicando los puntos débiles encontrados asi como un breve apartado
sobre posibles mejoras con base en las observaciones hechas y la informacion
recopilada y procesada.
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CAPITULO
4



Una vez procesados los datos recabados, damos paso al analisis de cada
factor para poder establecer su situacion actual dentro de la empresa y con ello,
establecer también la situacién general que guarda la misma.

Las tablas de resultados concentrados para cada factor tienen una columna
rotulada como “cantidad” que muestra el nimero de preguntas que obtuvieron
cierta calificacion, también se muestra el nimero de veces que un factor se
encontré involucrado en el mal operar de los aspectos analizados y su
correspondiente porcentaje de limitacion relativo.

Tablas de resultados concentrados por factor.

(1) Medio Ambiente
%

Calificacion Cantidad Eficiencia= 0.625 62.5
1 5
0.75 3 Ineficiencia= 0.375 37.5
0.5 3
0.25 5 L= 17
total 16 %Lt= 5.88

Numero de veces que el factor esta

involucrado:
Factor veces

1 2 %L1= 11.76
2 4 %L2=  23.53
3 2 %L3= 11.76
4 2 %L4= 11.76
6 4 %L6=  23.53
7 1 %L7= 5.88
9 2 %L9= 11.76

100.00

El cumplimiento 6ptimo de este factor se alcanza cuando la empresa posee
la informacion pertinente acerca del desarrollo y situacion de las condiciones
fisicas, econOmicas, politicas y sociales que atafien a su operacion, e informa al
exterior, de modo conveniente, sobre sus propias actividades. Esto nos permite
observar que la situacion actual del factor no es la 6ptima, la empresa si bien
posee informacion del exterior, no esta cumpliendo cabalmente la parte de
informar al exterior sobre sus propias actividades, el mal manejo de las relaciones
publicas no ha permitido que la empresa obtenga oportunidades de desarrollo,
sobre todo en el area comercial.
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Los factores que mas limitan este factor son politica y direccién y fuerza de
trabajo.

(2) Politica y Direccion
%
Calificacién Cantidad Eficiencia= 0.489 48.86

1 3
0.75 4 Ineficiencia= 0.511 51.14
0.5 4
0.25 11 L= 28
total 22 %Lt= 3.57

Numero de veces que el factor esta

involucrado:
Factor veces

1 1 %L1= 3.57

2 19 %lL2=  67.86

3 2 %L3= 7.14

4 1 %L4= 3.57

6 2 %L6= 7.14

9 2 %L9= 7.14

10 1 %L10=  3.57

7 100.00

Su nivel 6ptimo se alcanza cuando la administraciéon ha establecido una
politica equilibrada que involucra el campo de accion, su justificacion, los medios y
los objetivos que persigue, ademas de que ha instituido y opera una organizacion
coordinada y eficiente, manteniendo esta ultima bajo una vigilancia conveniente.
LAYT no ha logrado establecer una politica equilibrada que de rumbo definido y
claro a la organizacién y ésta trabaja sin una buena coordinaciéon. Su nivel de
eficiencia es menor al 50% lo cual resulta poco aceptable.

El factor que mayor responsabilidad tiene sobre el mal operar del factor es,
precisamente, el correspondiente a la politica y direccion.
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(3) Productos y Procesos
%

Calificacion Cantidad Eficiencia= 0.75 75.00
1 6
0.75 1 Ineficiencia= 0.25 25.00
0.5 4
0.25 1 L= 11
total 12 %Lt= 9.09

Numero de veces que el factor esta

involucrado:
Factor veces
2 1 %L2= 9.09
3 6 %L3=  54.55
5 1 %L5= 9.09
9 3 %L9=  27.27
4 100.00

El nivel éptimo se alcanza cuando la empresa tiene procesos adecuados y
elabora productos y/o servicios que satisfacen las demandas de los consumidores
y emplea servicios de investigacion tecnolégica para mejorar sus productos y
procesos. Se puede observar que el nivel de eficiencia alcanzado es de los mas
altos, debido a que se cuenta con el respaldo de la franquicia matriz en los
diferentes puntos mencionados. Aln asi, se puede mejorar mas su operar.

(4) Financiamiento
%

Calificaciéon Cantidad Eficiencia= 0.40 40.00
1 2
0.75 0 Ineficiencia= 0.60 60.00
0.5 0
0.25 8 L= 17
total 10 %Lt= 5.88

NUmero de veces que el factor estéa involucrado:

Factor veces
2 6 %L2= 35.29
3 1 %L3= 5.88
4 5 %L4= 29.41
7 1 %L7= 5.88
10 4 %L10= 23.53
5 100.00

70



Su nivel 6ptimo se alcanza cuando la empresa mediante una politica
consciente de sus necesidades monetarias y a las fuentes financieras accesibles
estd adecuadamente provista de recursos monetarios y hace una prudente
utilizacion de los mismos en sus actividades. Aqui si bien se cuenta con recursos
monetarios, la utilizacién no parece ser la mas adecuada, asi como tampoco las
condiciones y costos a los que se consiguen dichos recursos, cabe destacar que
la situacion financiera de la empresa es la que obligd a los directivos a solicitar
este estudio y pese a que no se tuvo acceso a la informacion real de este rubro,
las observaciones corroboran lo dicho, tanto asi que también este factor es uno de
los menos eficientes y donde mayor oportunidad de mejora existe.

(5) Medios de Produccion
%

Calificacién Cantidad Eficiencia= 0.8 80.00
1 5
0.75 3 Ineficiencia= 0.2 20.00
0.5 1
0.25 1 L= 10
total 10 %Lt= 10.00

NUmero de veces que el factor esta

involucrado:
Factor veces
3 5 %L3= 50.00
5 4 %L5=  40.00
10 1 %L10= 10.00
3 100.00,

Su nivel 6ptimo se alcanza cuando la empresa cuenta con los servicios
externos disponibles y esta dotada de los servicios internos necesarios lo cual
cumple bien el factor, es decir, de acuerdo a las condiciones y necesidades de la
empresa, si se cuenta con lo necesario para su buen funcionamiento en cuanto a
servicios se refiere.
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(6) Personal

Calificacion Cantidad Eficiencia= 0.708
1 7

0.75 0 Ineficiencia= 0.292
0.5 1

0.25 4 L= 10

total 12 %Lt= 10.00

Numero de veces que el factor esta involucrado:
Factor veces

2 4

3 1

6 5
3

%

70.83

29.17

%L2=
%L3=
%L 6=

40.00
10.00
50.00

100.00

Su nivel 6ptimo se alcanza cuando la empresa tiene una politica consciente
de sus relaciones con el personal, organiza y mantiene el control en la operacién
con una fuerza de trabajo adecuada para la 6ptima utilizacién de los bienes de
produccion. La empresa ha logrado tener un buen ambiente de trabajo pese a las
bajas compensaciones, sin embargo, en los Ultimos meses, los trabajadores han
ido demostrando un descontento que si no se atiende puede desembocar en un

problema serio.

(7) Suministros

Calificacion Cantidad Eficiencia= 0.825
1 7

0.75 1 Ineficiencia= 0.175
0.5 0

0.25 2 L= 6

total 10 %Lt= 16.67

Numero de veces que el factor esta involucrado:
Factor veces
3 3
5 3

%

82.50

17.50

%L3=
%L5=

50.00
50.00

100.00
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El nivel 6ptimo se alcanza cuando la empresa provee a sus departamentos
o areas de producciébn de materiales y otros abastecimientos adecuados en
cantidad, calidad, costo y tiempo, conservando inventarios a nivel econémico. Este
es otro factor donde la ingerencia de la franquicia matriz resulta conveniente para

LAYT pues todo lo relacionado con este punto esta regulado.

(8) Actividad Productora

Calificaciéon Cantidad

1

0.75
0.5
0.25

total

Eficiencia=
10
Ineficiencia
1 =
4
2 L=
17 %Lt=

Numero de veces que el factor esta

involucrado:
Factor
2

3
8
9

veces
1

6
2
1

0.779

0.221

10
10.00

%
77.94

22.06

%L2=
%L3=
%L8=
%L 9=

10.00
60.00
20.00
10.00

100.00

El nivel éptimo se alcanza cuando la empresa ha organizado y mantiene en
operacion sus departamentos de produccion en condiciones de Optima eficiencia.
Aun cuando el nivel de eficiencia de este factor es alto, el resultado debe tomarse
bajo reservas: el nivel de eficiencia de produccion no es el 6ptimo, sin embargo,
como se ha manifestado, esta fuertemente apoyado por los procesos regulados
por la franquicia matriz la cual ayuda a que dicho funcionamiento resulte

aceptable.
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(9) Mercadeo
%

Calificacién Cantidad Eficiencia= 0.667 66.67
1 9
0.75 2 Ineficiencia= 0.333 33.33
0.5 4
0.25 6 L= 21
total 21 %Lt= 4.76

NuUmero de veces que el factor estéa involucrado:

Factor veces
1 1 %L1= 4,76
2 8 %L2=  38.10
4 2 %L4= 9.52
9 10 %L9=  47.62
4 100.00

El nivel 6ptimo se alcanza cuando la empresa realiza operaciones de venta
en cantidades, precios, plazos y condiciones adecuadas a las necesidades de la
negociacion. Claramente este factor no es de los mejores debido a que los niveles
de ventas no han sido los esperados, aunado a esto, no se ha aprovechado el
mercado total que puede tener la empresa, esto es, no se ha penetrado el
mercado comercial que puede darle un buen empuje a sus resultados financieros.

(10) Contabilidad y Estadistica
%

Calificacion Cantidad Eficiencia= 0.531 53.13
1 2
0.75 1 Ineficiencia= 0.469 46.88
0.5 1
0.25 4 L= 6
total 8 %Lt= 16.67

Numero de veces que el factor esta involucrado:

Factor veces
2 4 %L2= 66.67
10 2 %L10= 33.33
2 100.00

El nivel optimo se alcanza cuando la empresa tiene una organizacion
eficiente para la elaboracion de presupuestos, el registro de las operaciones
financieras y la contabilidad de costos, produciendo informes contables y
estadisticos en lapsos y formas convenientes. La informacion que se genera en la
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empresa no cubre con las necesidades, no resulta oportuna pues siempre va
retrasada y ademas, no se encuentra debidamente auditada por lo que es un
factor con oportunidades varias de mejora.

Analisis general de la empresa.

De acuerdo a los resultados de las tablas anteriores, se puede ahora
obtener una idea mas clara de la situacion actual de la empresa y si consideramos
gue cada factor representa el 10% de la eficiencia total entonces el resultado
general alcanzado por LAYT en cuanto a eficiencia es, de acuerdo a la siguiente
tabla, del 65.74 %.

0 .. .
Eficiencia % %Eficiencia
FACTOR . Ineficiencia relativa general
relativa

(1) Medio Ambiente 62.50 37.50 6.25
(2) Politica y Direccion 48.86 51.14 4.89
(3) Productos y Procesos 75.00 25.00 7.50
(4) Financiamiento 40.00 60.00 4.00
(5) Medios de Produccion 80.00 20.00 8.00
(6) Personal 70.83 29.17 7.08
(7) Suministros 82.50 17.50 8.25
(8) Actividad Productora 77.94 22.06 7.79
(9) Mercadeo 66.67 33.33 6.67

(10) Contabilidad y Estadistica
53.13 46.88 5.31
% Eficiencia total 65.74

El porcentaje alcanzado, si bien rebasa el 50%, no se puede decir que sea un
porcentaje bueno debido a que, si se considera que el tipo de empresa es una
franquicia donde la mayor parte de los procesos ya estan regulados por otra
empresa (franquicia matriz), el trabajo que debe hacerse es en la parte
correspondiente a la comercializacion de los servicios y a la correcta
administracion de las operaciones. Los factores que mas aportan a la eficiencia
total de la empresa son: medios de produccién, suministros, productos y procesos
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y actividad productora; por otro lado, los factores de menor eficiencia:
financiamiento, politica y direccion y contabilidad y estadistica. Esta distribucion de
niveles de eficiencia confirma lo dicho anteriormente, la empresa necesita trabajar
mas en la parte administrativa y de comercializacién ya que carece de controles
que le permitan conocer la situacién real que guarda y mas, no aprovecha el
potencial que en cierto momento pudiera tener dentro del mercado comercial.

La siguiente grafica comparativa de los niveles de eficiencia encontrados nos
aclara un poco mas estas diferencias, los datos fuente se tomaron de la tabla

anterior.

Porcentajes de eficiencia

90.00
80.00 -
70.00 -
60.00 -
Q5O.OO .

H Eficiencia relativa
M Ineficiencia relativa
O %Eficiencia general

©40.00 -
30.00 -
20.00 -
10.00 -
o.00 MMM WM W1 MMl

(6) Personal i

(1) Medio Ambiente

(2) Politica y Direccién

(3) Productos y Procesos

(4) Financiamiento

(5) Medios de Produccién

(7) Suministros

(8) Actividad Productora

(9) Mercadeo
(10) Contabilidad y Estadistica

Se puede observar que los factores con mayor eficiencia relativa son aquellos,
ya mencionados, donde los procedimientos estan regulados por la franquicia
matriz, y las areas correspondientes a la administracion de la empresa LAYT son
las que presentan mayores deficiencias, en general, son las operaciones donde
las decisiones de los duefios son las mas importantes o las Unicas, asi, el
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problema que se encuentra claramente definido es del tipo de planeacién, gestion
y administracién internas.

Otro punto es que si se tienen muchas oportunidades de mejora (asi lo
demuestra el 34.26% correspondiente al nivel de ineficiencia) sin embargo, se
debe comenzar por poner orden en la operacion y claridad en los objetivos de la
empresa ya que el no contar con estos elementos esta ocasionando que se opere
de manera desordenada sin metas claras y realistas.

En el siguiente apartado se enuncian diferentes propuestas de mejora mismas
gue pueden involucrar a diferentes factores y mas que propuestas podrian ser
recomendaciones generales que, en su momento, pueden ayudar a tomar
decisiones o a fijar un rumbo en la empresa.
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PROPUESTAS DE MEJORA

Las propuestas de mejora que se plantearan en esta seccidn se sustentan
en los resultados que se obtuvieron después de aplicar el método de andlisis
factorial, con lo que se detectaron diversos puntos potenciales de oportunidad.

Es muy importante resaltar que las siguientes propuestas son posibles
soluciones que se pueden implantar en la empresa. El analizar la viabilidad de
dichas propuestas, asi como definir las etapas necesarias para llegar a los
escenarios que se plantearan, no estdn contemplados porque estan fuera del
alcance del objetivo de este trabajo.

Capacitacion

Es de vital importancia establecer un programa exhaustivo de capacitacion
en dos areas fundamentales para la empresa: administracion y ventas. Teniendo
un departamento de administracién sélido y profesional se hace mas eficiente el
manejo de los recursos existentes, ya que propicia una disminucion en los costos
de operacion reflejando una situacion financiera mas sana.

El contar con un departamento o area de ventas bien preparada y
consciente de los retos que enfrenta en el mercado asi como de los beneficios que
le puede aportar a la empresa es muy importante, entre mas soélida sea el area de
ventas mas oportunidades de crecimiento se presentaran, esto sin olvidar el
soporte que produccion debe brindar para lograr cerrar el circulo productivo.

Fomentar actividades recreativas

El éxito de cualquier empresa se basa en la calidad de vida que tiene cada
uno de sus empleados. Para lograr un ambiente de trabajo propicio en el que se
estimule la superacion y la proactividad, se recomienda organizar una serie de
actividades de integracion, consistentes en una convivencia mensual en donde se
escuche el sentir de los trabajadores con respecto a sus actividades desarrolladas
en la empresa, con esto, se puede establecer un canal de comunicacion con los
colaboradores que permita conocer sus objetivos personales y poder establecer el
grado de compatibilidad con los objetivos de la empresa.

Como complemento, se puede buscar una serie de actividades deportivas
adecuadas al numero de trabajadores ya que es dificil organizar torneos de juegos
de conjunto como son, basquetbol, futbol, voleibol, etc. Pero ya que se pertenece
a una franquicia, se puede establecer un torneo “interfranquiciatario”, esto es, un
torneo entre todas las unidades de negocio que se encuentran en el Distrito
Federal.
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Para esto, los duefios de cada franquicia pueden pagar la suscripcién o
establecer un convenio con algun club deportivo para que alli se realicen este tipo
de actividades y se fomente una sana convivencia y un ambiente de trabajo
propicio para la empresa y para sus colaboradores.

Elaboracion de presupuestos por area

Una herramienta muy valiosa para el control en los gastos de la empresa es
la elaboracion de presupuestos de operacion por area, este tipo de acciones
ademas de monitorear y comprobar la correcta aplicacion de los recursos, obliga
a los departamentos a planear sus actividades a realizar asi como la cantidad de
recursos que éstas requieren. Con esto se reducen los gastos innecesarios y
nuevamente esto se refleja en un operar financiero que estimula el crecimiento y
la consolidacion de la empresa.

Fuentes de financiamiento

Hasta este momento, las fuentes de financiamiento con que cuenta la
empresa son las uUnicas a las que tuvieron acceso por las condiciones de
operacion que presentan, pero habra que concienciar a los directivos de la
empresa que LAYT se encuentra en un periodo de arranque y posteriormente de
consolidacion, por lo que adan es muy dificil que ofrezca los rendimientos que
cualquier socio planea vy por el contrario, ellos deben de seguir siendo la Unica
fuente de financiamiento (aparte de CDSA), pero sin cobrar las regalias que
actualmente se han manejado, ya que lo Unico que se logra es descapitalizar a la
empresa y frenar el crecimiento que se ha presentado.

Clientes comerciales

Sin lugar a dudas, los clientes comerciales son los que propiciaran un
crecimiento acelerado de la empresa, por lo que es prioridad la ampliacion de ésta
reducida cartera de clientes. Para esto, se necesita planear una estrategia de
ventas adecuada que permita asegurar la obtencién de contratos atractivos que
capitalicen a la empresa. Para atacar este sector, es obligado asignar un ejecutivo
de cuenta que haga la labor de venta y brinde el servicio que el cliente requiere en
ese momento, asi como ser el primer contacto cuando se llegue a presentar una
no conformidad por el servicio prestado.

Otro punto importante es la definicibn de un esquema de crédito
suficientemente atractivo para la empresa pero que no origine problemas de
descapitalizacion para la misma. Una herramienta muy valiosa sera el calcular el
capital de trabajo requerido para atender este tipo de cuentas, de no contar con
los recursos necesarios sera vital obtener un esquema de financiamiento que no
ponga en peligro la situacién financiera de la empresa.
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Programas de mantenimiento preventivo

Elaborar un programa de mantenimiento preventivo pudiendo tomar en
cuenta los siguientes aspectos:
Periodicidad en los servicios
Tipo de servicios
Antigledad del equipo
La carga de trabajo para programar los dias de mantenimiento sin afectar la
prestacion de los servicios

ANANENEN

Medios de transporte

El no contar con los recursos necesarios para tener un medio de transporte
nuevo no significa que el vehiculo utilizado para este fin tenga que estar en malas
condiciones tanto mecanicas como estéticas, por lo que se recomienda
mantenerlo en buen estado tanto interna como externamente.

Ya que se tiene una unidad de transporte para cubrir los servicios de
limpieza, se recomienda utilizar este espacio como un medio publicitario. No hay
que olvidar que la imagen de una empresa se refleja en cada uno de sus
integrantes, tanto humanos como materiales, si uno de éstos no da una buena
impresion, puede generar un sentimiento de desconfianza en la calidad de los
servicios asi como en la seriedad de la empresa.

Seguridad laboral

Para salvaguardar la integridad de los trabajadores de la empresa, se
recomienda fomentar el uso del equipo de seguridad necesario para cada una de
las actividades a realizar, esto ayudara prevenir problemas con el indice de
ausentismo.

Otro punto importante es acondicionar el espacio donde se almacenan los
productos quimicos para evitar cualquier tipo de contaminacién y accidente que
después se pueda lamentar. La perfecta identificacion y ubicacion de las
sustancias quimicas empleadas reduce el riesgo de que se presente un accidente
en este campo.

Finalmente es muy importante se forme una comisién mixta de seguridad e

higiene que esté conformada por una persona capacitada en cada una de las
siguientes areas: primeros auxilios, evacuaciones, sismos e incendios.
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Prestaciones alos trabajadores

Para poder establecer un ambiente de lealtad, disposicion y profesionalismo
en una empresa el primer paso es satisfacer (de acuerdo con las posibilidades de
la empresa) las necesidades de sus trabajadores. Para esto, se recomienda
implantar un sistema de evaluacién basado en los objetivos cumplidos.

Conforme los resultados financieros de la empresa lo permitan, es muy
importante reflejar este avance en los salarios de los empleados, con esto se
mejoran las relaciones laborales que impactan en los resultados de la empresa.
No hay que olvidar que lo mas valioso de una empresa es su gente.

Sistema de inventarios

Se necesita contar con un sistema que permita controlar y conocer el valor
real de los inventarios de materia prima tomando en cuenta lo siguiente:
v" Consumos promedio
v Tipo de servicio
v" Presupuesto de ventas, entre otros aspectos

Esto permitira determinar el nivel de existencias Optimo, lo que se traduce
en un manejo mas eficiente de los recursos monetarios y financieros ya que no se
tiene dinero pasivo por mas tiempo del requerido y no se encarece el costo de
almacenamiento.

Recepcidn de materia prima.

Debido a la naturaleza de las materias primas y al tamafio de la empresa,
no se puede pensar en analizar quimicamente los materiales al momento de su
recepcion, pero seria conveniente asegurarse que el material que se pidié es lo
gue se esté recibiendo en buenas condiciones fisicas.

Capacidad instalada.

Actualmente se cuenta con un calculo estimado de capacidad instalada,
pero no es lo suficientemente confiable y representativo, ya que no estan
considerados los tiempos reales para la prestaciéon de un servicio. Con el plan de
expansion de la cartera de clientes comerciales que se tiene en mente, resulta
indispensable conocer dicha informacion para no tener diferencias con los planes
de crecimiento y saber hasta qué punto se puede llegar sin necesidad de requerir
MAs inversiones en maquinaria y equipo, esto ayudara a no contraer obligaciones
gue mas adelante no se puedan cumplir por falta de capacidad.
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Planeacién y control de la produccion

Para obtener un proceso de produccion mas eficiente, resulta indispensable
el contar con un responsable que jerarquice la prestacion de los servicios, y de
esta forma, optimizar el tiempo invertido en los traslados necesarios entre un
servicio y otro. Haciendo una correcta planeacién, se podra incrementar el
namero de servicios prestados por dia y esto también conducird a tener ahorros
en lo que a combustible y materias primas respecta.

Vinculacién con Universidades Publicas.

Una opcidon inmejorable para obtener personal capacitado, especializado y
a un costo accesible, es establecer un programa de servicio social y/o practicas
profesionales con instituciones de educacién publica y/o privada. Este convenio
beneficia a la empresa no solo poniendo a su alcance servicios profesionales,
sino también como medio de publicidad, ya que se da a conocer en ciertos
sectores que hasta éste momento no se han trabajado, como son las instituciones
gubernamentales.

Plan de ventas efectivo

Un punto sumamente importante es contar con un plan de ventas ambicioso
que contemple un nimero determinado de clientes nuevos por afio asi como un
minimo de ventas mensual (cuotas de ventas por ejecutivo). Esto obligara a los
vendedores a esforzarse mas en su trabajo. Otro aspecto es el manejar un
esquema de comisiones para los vendedores una vez que hayan superado su
cuota de venta. Por ultimo, es necesario elaborar una base de datos en la que se
tengan identificados los clientes consolidados, en desarrollo y posibles prospectos
que atiende cada ejecutivo de ventas, asi se puede monitorear el servicio que los
ejecutivos prestan y en un momento dar continuidad al trabajo de cada uno de
ellos si es que llegan a separarse de la empresa.

Centro de atencion a clientes.

Se aconseja tener un responsable de atender las quejas que algun cliente
pueda presentar, asi como darle el seguimiento necesario hasta llegar a su
conclusion. Esto es parte del servicio que se debe ofrecer ya que es lo que marca
la preferencia del cliente por una u otra empresa. En un principio, ésta actividad
puede desempenfiarla alguna persona del area administrativa en combinacion con
sus otras actividades

En esta etapa del proceso se recomienda llevar un estricto control de los
servicios prestados separandolos por cliente, esto para analizar la frecuencia con
gue requieren los servicios y hacerse presentes en el momento que requiera de
los servicios nuevamente
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CONCLUSIONES



“ DETECTAR LO MAS PRONTO POSIBLE LAS PRINCIPALES AREAS DE
OPORTUNIDAD QUE LE PERMITAN A LA EMPRESA ESTABLECER LOS PLANES
CORRECTIVOS NECESARIOS PARA MEJORAR DE FORMA INTEGRAL SUS
OPERACIONES *

De acuerdo con los alcances establecidos en el objetivo de esta tesis, podemos
afirmar que la metodologia del analisis factorial es adecuada para obtener un
panorama amplio y general de la situacion que guarda la empresa en diferentes
areas clave, en un lapso de tiempo que permite tomar decisiones acertadas en el
corto plazo. Afirmacion que se ve reforzada por el hecho de haber alcanzado dicho
objetivo de manera satisfactoria con la ayuda de esta metodologia.

Sin embargo, es importante aclarar que la metodologia no puede ni debe ser
aplicada tal y como lo establecen los libros, sino que es necesario hacer
adecuaciones pertinentes de acuerdo al giro de la empresa a analizar y a la
situacion que prevalezca en la misma (estructura organizacional, situacion
financiera, tiempo de operacion, etc.) para garantizar que los resultados obtenidos
sean los mas apegados a la realidad.

Actualmente las empresas requieren tener acceso a informacion confiable y
emitida con oportunidad para poder tomar decisiones en el momento justo, aun
mas cuando los resultados no son los que se planearon, ésta es la situacion en la
gue se encontraba la empresa LAYT quien con los resultados de este proyecto
pudo identificar las principales areas responsables de su mal operar, no obstante
los obstaculos que los mismos dirigentes presentaron en el momento de entregar
informacion especifica.

En este punto cabe resaltar la importancia que tiene el tomar la informacion
proporcionada por la empresa con ciertas reservas ya que existe aun en el
empresario mexicano cierta renuencia a mostrar abiertamente dicha informacion,
sobre todo si ésta es de caracter financiero. Este fue uno de los problemas que
limito la profundidad en el analisis del factor financiamiento y una de las razones
por la que los cuestionarios de cada factor se disefiaron de tal manera que nos
permitieran detectar contradicciones en las respuestas proporcionadas por la
gente de la empresa al incluir preguntas que manejaban el mismo concepto pero
planteado de manera diferente.

Por ultimo, el obtener indicadores de rendimiento o eficiencia no sirve de nada si
no se cuenta con datos de referencia que permitan hacer una comparacion para
medir el avance o retroceso de areas diferentes, esto se vuelve critico cuando el
tiempo de operacién de la empresa no es mayor a un afio. En este caso es
conveniente comparar los resultados con los de una empresa similar (en tamafo,
giro y condiciones) en el mismo periodo o buscar estandares de operacion para
cada factor. En éste trabajo se opto6 por la segunda opcién debido a los problemas
de obtencion de informacidn de otras empresas
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ANEXOS



PERFIL DEL TECNICO

El presente documento tiene como objetivo, establecer el perfil que deben
tener las personas que cubran el puesto de Técnico.

COoNOO A

1. Entre 18 y 30 afios.
2.
3. Que tenga un tono de voz adecuado para tratar con personas de nivel

Buena presencia.

socioeconOmico alto y que su forma de expresarse sea correcta (sin
utilizar malas palabras).

Persona que sepa respetar a sus superiores.

Preferentemente soltero (a).

Preferentemente que sepa conducir automavil.

Sin defecto fisico.

Sin antecedentes penales.

Con disposicién y buen trato.

10 Que viva en zona sur de la ciudad.
11.Que tenga estudios minimos de preparatoria 0 que esté a punto de

terminarla.

12.Capaz de definir que hara en los préximos 5 afios.
13.Con habilidad para manejar maquinaria de limpieza.
14.Con disposicién para hacer cualquier tipo de trabajo de limpieza y

técnico.

15. Con disponibilidad de horario.
16.De apariencia amable y trato cortés.
17.Que pueda incorporarse rapidamente a trabajar en un equipo formado.
18.Que demuestre aptitud para servir.
19.Que sea honrado a toda prueba.



CIRCULAR DE OFERTA DE FRANQUICIA (COF)

La presente circular de oferta de franquicia se proporciona en cumplimiento
a lo dispuesto por el segundo parrafo del articulo 142 de la ley de fomento y
proteccion a la propiedad industrial, y demés disposiciones reglamentarias
aplicables.

Contiene informacién cuyo objetivo es presentarle un panorama general de
CDSA de México, S.A. de C.V., H. Research, Inc. , Devere International, Inc. y de
la franquicia que esté usted préximo a contratar.

Es deseo de CDSA de México, S.A. de C.V. que usted realice una
evaluacion completa en los aspectos principales del Sistema de Franquicias
CDSA, para que tome una decision informada y consciente sobre la adquisicion de
una franquicia CDSA, pues de ello depende en gran medida el Exito que tanto
usted como nosotros esperamos alcanzar mediante nuestra relacién de franquicia.

Se recomienda que analice detalladamente el contenido de esta Circular de
Oferta de Franquicia, y que lo discuta con sus asesores legales y/o financieros.

Quedamos de usted para cualquier aclaracion sobre este particular,
agradeciéndole de antemano su interés tan especial que ha tenido en nuestro
sistema de franquicias.

Muy Atentamente,

Ing. C. Llaguno
CDSA de México, S.A. de C.V.
Director de Comercializacion



CDSA

INVERSION INICIAL REQUERIDA

Sistema ll Sistema lll
Licencia (cuota Unica). $ 8,000.00 usd $ 8,000.00 usd
Equipo, accesorios y soluciones de $9,996.39 usd $12,582.20
limpieza. usd
Inversion total: $17,996.39 usd $20,582.20
usd
Formas de pago:
Opcién #1 Enganche: $9,996.39 usd $12,582.20
usd
Mas 60 pagos mensuales de: $133.33usd  $133.33 usd
Opcién # 2 Un solo pago de: $13,497.29 usd $15,436.65
usd
(aplica un 25% de descuento
sobre la inversion total)
Nota: los montos presentados no incluyen |.V.A.

Adicionalmente a esta inversion se estima un Capital de Trabajo de
aproximadamente $ 30,000.00 pesos para los gastos iniciales de apertura de
la franquicia y la adquisicién de un vehiculo de transporte.

Para una informacién mas completa sobre cada uno de los costos para la
inversion inicial y cuotas de regalias, véase el apartado Ill, seccién a, b y ¢ de este
documento.

La fecha de este documento es Septiembre de 1998.

Este documento se provee para su proteccion y contiene un resumen del
material del contrato de franquicia. Debe ser leido cuidadosa y completamente
para un entendimiento de los derechos y obligaciones del Franquiciante y del
Franquiciatario respectivamente.
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l. H. Research, Inc. ("HRI") y Devere International, Inc. ("DII").

HRI es una empresa constituida de acuerdo a las leyes del Estado de
California, Estados Unidos de Ameérica, la cual tiene el principal asiento de sus
negocios en la ciudad de Logan, Utah. HRI ha creado y desarrollado un proceso
de limpieza y proteccion de alfombras, tapetes y muebles, y desarrolla este
negocio bajo el uso de la marca "CDSA", la cual la ha licenciado a distintos
Franquiciatarios en los Estado Unidos y el extranjero formando el sistema
conocido como "Sistema de Franquicias CDSA". HRI ha desarrollado y patentado
asimismo un sistema de limpieza a base de didxido de carbono (CO2) y fabrica
sus propias soluciones de limpieza para que sean usadas por las distintas
franquicias.

DIl es asimismo una corporacién debidamente constituida y existente bajo
las leyes del Estado de California, Estados Unidos de América Yy tiene el principal
asiento de sus negocios en la misma ubicacion que HRI. DIl ha obtenido un gran
Exito comercial en los Estado Unidos y en otros paises en el desarrollo del
Sistema de Franquicias CDSA. DIl esta autorizada por HRI para otorgar y
administrar franquicias maestras fuera de los Estados Unidos, entre ellas México.
DIl es el Franquiciante Maestro de la franquicia CDSA que cubre la Republica
Mexicana.

Il. La Franquicia CDSA
A) CDSA de México, S.A. de C.V. ("CDSAM")

CDSAM es una sociedad de nacionalidad mexicana, debidamente
constituida de acuerdo a las leyes de México, segun la Escritura Publica No. 5,630
de fecha 5 de Enero de 1993, otorgada ante la fe del Lic. Daniel G. Morales,
Notario Publico No. 26 con ejercicio en la ciudad de Monterrey, N.L., y
debidamente inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y el Comercio de la
Ciudad de Monterrey bajo el No. 196, Folio 259, Volumen 391, Libro No. 3
Segundo Auxiliar Escrituras de Sociedades Mercantiles seccién de Comercio, con
fecha 22 de Enero de 1993.

CDSAM tiene el principal asiento de su negocio en la calle Bolivia No. 251,
Colonia Vista Hermosa, en Monterrey, Nuevo Leon, C.P. 64620.

CDSAM formalizo el 16 de Enero de 1993 con DIl un Contrato Maestro de
Licenciamiento de Franquicia del Sistema de Franquicias CDSA (el "Contrato
Maestro"), en el cual CDSAM adquirid los derechos exclusivos de otorgar y
administrar franquicias del Sistema CDSA dentro de la Republica Mexicana. El
Contrato Maestro se encuentra debidamente registrado en la Direccion General
del Instituto Mexicano de la Proteccion Industrial (IMPI).



Asimismo las Marcas y Nombres Comerciales, se encuentran debidamente
registradas bajo los numeros de registro 464083, 464084, 464085 y 465264 ante
esta misma dependencia.

CDSA de México, S.A. de C.V. desarrollara en su etapa inicial cuando
menos 25 Franquicias en un periodo de cinco afos. El compromiso con nuestros
Franquiciatarios esta fuertemente respaldado por H. Research, Inc. y Devere
International, Inc. para poder ofrecer a nuestros receptores de Franquicia todos los
servicios de asesoria y soporte necesarios para lograr un buen desarrollo.

Nuestra estrategia durante estos cinco afios de operacion comprende dos
etapas. La primera etapa consisti6 en operar directamente una franquicia de
CDSA a través de CDSA de Monterrey, S.A. de C.V. durante un afio. Esta
experiencia nos brinda la oportunidad de comprender, adaptar e instalar en todo
su potencial los beneficios y alcances que nos ofrece el sistema CDSA.

La segunda etapa consiste en promover el sistema de franquicias entre
aquellas personas que poseen el perfil adecuado para establecer y operar una
franquicia CDSA, y brindar asesoria y soporte a cada nuevo establecimiento para
lograr el desarrollo adecuado de cada negocio y de la organizacion en si.

B) Identidad de los accionistas de CDSAM:

El Ing. J. F. Llaguno es fundador, Presidente del Consejo de Administracion
y Director General de CDSAM. J. F. Llaguno es un conocido hombre de negocios
de la ciudad de Monterrey, y actualmente es Director General de la firma
internacional de consultoria Korn-Ferry Internacional en la ciudad de Monterrey,
N.L.

El Ing. C. J. Llaguno se desempefia como Director de Comercializacion de
CDSAM desde la fecha de su constitucion y entre sus responsabilidades se
encuentra el contactar , evaluar y contratar con las personas interesadas el
establecimiento de franquicias unitarias del Sistema CDSA en el pais.

El Ing. H. E. Porras es el Director Administrativo de CDSAM desde su
creacion, y tiene bajo su supervision las operaciones diarias y el soporte técnico y
administrativo de las franquicias que se establezcan dentro del Sistema de
Franquicias CDSA.

El Ing. I. Porras es miembro del consejo de administracion de CDSAM. Es
Socio Fundador y Director General de la empresa Construcciones e Instalaciones
Japiter, S.A. de C.V. reconocida empresa en el ramo de la construccion en la
ciudad de Monterrey, N.L.

El Ing. R. Quintero es miembro del consejo de administracion de CDSAM.
Es Director de Tecnologia de la empresa HYLSA, S.A. reconocida empresa en el
ramo siderurgico a nivel mundial.



C) Descripcién de la Franquicia:

El sistema CDSA de limpieza y proteccién de alfombras y muebles es un
proceso patentado que utiliza la carbonatacion para realizar una limpieza efectiva
y segura, ya que las soluciones de limpieza que se utilizan son 100% Minerales.

La Gran aceptacion del proceso se debe principalmente a las ventajas que
el cliente recibe y que soélo el proceso CDSA puede ofrecerle.

Estas ventajas han llevado a CDSA a ser hoy en dia la compaifia de
limpieza de alfombras mas grande del mundo con mas de 5,000 franquicias en
operacion en 50 paises.

Adicionalmente, la calidad del servicio junto con la satisfacciébn y garantia
del cliente son elementos muy importantes por los que las franquicias CDSA se
distinguen.

El apoyo continuo de CDSA (USA) a través de su departamento de
investigacion y desarrollo nos mantiene muy por delante de la competencia con
productos, procesos Yy soluciones nuevas % mejoradas que se integran
continuamente al sistema CDSA para ofrecer una mejora dia con dia en la calidad
del servicio a ofrecer al cliente.

El sistema de franquicias CDSA es una oportunidad interesante para gente
emprendedora, con deseos de independencia y Exito.

Al formar parte del sistema de franquicias CDSA, usted recibe el derecho
de establecer y operar una franquicia dentro del territorio no exclusivo designado
por CDSA de México, S.A. de C.V., operando desde una sola direccion fisica
donde podré llegar a tener el nimero de cuadrillas % unidades de limpieza que
desee, siempre y cuando se adquiera el equipo y las soluciones de limpieza
necesarias para equipar dichas cuadrillas.

En la compra del paquete inicial de franquicia Sistema Il o Sistema Ill, se
incluye el equipo, soluciones de limpieza y accesorios necesarios para equipar
una cuadrilla de trabajo que podra ofrecer los siguientes servicios:

- Limpieza, proteccién y desmanchado de alfombras y tapetes.
- Limpieza, proteccién y desmanchado de muebles.
- Limpieza y proteccion de muebles de piel y vinilo.
- Detallado interior de autos.



D) Litigios en que estéan participando Devere International, Inc. y CDSA
de México, S.A. de C.V.

En la actualidad no existen controversias judiciales de ninguna especie que
afecten las relaciones contractuales de DIl y CDSAM. Las partes hasta el
momento han cumplido cabalmente sus obligaciones contractuales asumidas en el
Contrato Maestro.

II. Inversion Requerida
A) Cuota Inicial

Por el otorgamiento de una franquicia unitaria, el Franquiciatario se obliga a
pagar a CDSA de México, S.A. de C.V. por una sola vez, una cuota inicial no
reembolsable de USD $17,996.39 (Diecisiete Mil Novecientos Noventa y Seis
Dolares 39/100) para el Sistema Il y de USD $ 20,582.20 (Veinte Mil Quinientos
Ochenta y Dos Délares 20/100) para el Sistema Ill, mas el correspondiente
Impuesto al Valor Agregado, de acuerdo al esquema de pagos que el
Franquiciatario elija tomando como referencia la hoja de la “inversiéon Inicial
Requerida” que se encuentra en la tercera hoja de esta Circular de Oferta de
Franquicia.

El pago de esta cuota inicial dara al Franquiciatario el derecho de recibir el
entrenamiento inicial y el "Paquete Inicial de Materiales" que en el contrato de
franquicia se identifican, y que le permitirian al Franquiciatario iniciar operaciones,
asi como el uso de las marcas y patentes registradas CDSA en el territorio que
comprende la franquicia unitaria.

B) Regalias Mensuales

El Franquiciatario estaria obligado a pagar a CDSA de México, S.A. de C.V.
a partir del primer mes calendario siguiente a la firma del contrato de franquicia,
regalias mensuales pagaderas los dias 5 de cada mes, equivalentes a $ 275.00
USD (Doscientos setenta y cinco dolares, 00/100 Moneda de los Estados Unidos
de América) o su equivalente en Moneda Nacional al tipo de cambio vigente al
momento de hacer el pago correspondiente mas el Impuesto al Valor Agregado
respectivo. Esta Regalia Mensual podra incrementarse anualmente de acuerdo a
los indices de inflacion para los Estados Unidos de América tomando como base
el indice de Precios al Consumidor (Consumer Price Index).

C) Otras Inversiones

El Franquiciatario requerira un capital de trabajo inicial aproximado de $
30,000.00 (Treinta Mil Pesos 00/100 Moneda Nacional), para estar en condiciones
de operar su establecimiento, esta cantidad puede variar de acuerdo a las
condiciones particulares de cada Franquiciatario. Se estima que esta cantidad



sera suficiente para arrendar un local, contratar lineas telefonicas, cubrir nébminas
iniciales y el material indispensable para abrir el establecimiento.

V. Riesgos y Oportunidades

El Sistema de Franquicias CDSA ha tenido un gran Exito comercial en los
Estados Unidos y en otros paises. Este Exito es resultado del trabajo tenaz, de la
atencion esmerada al cliente y al uso de productos y sistemas de vanguardia en la
limpieza de alfombras y muebles. Adicionalmente, el acercamiento, relacién y
motivacion del propietario de una franquicia CDSA con su personal son
conceptos de gran importancia para lograr el Exito.

CDSAM considera que el Sistema de Franquicias CDSA es una buena
oportunidad de establecer un negocio propio, con buenas potencialidades de Exito
y utilidades.

Es importante mencionar que el Sistema CDSA no garantiza un Exito
seguro o un determinado rendimiento esperando; lo que garantiza es que la
adecuada aplicacion de las herramientas que proporciona para manejar una
franquicia CDSA en los aspectos operativos, técnicos, administrativos, etc.,
aunada con el entusiasmo de triunfar del Franquiciatario, hardn de la franquicia
CDSA un negocio exitoso. Consideramos que el Exito o fracaso del
funcionamiento de una franquicia CDSA en lo particular, estd en funcién del
esfuerzo realizado por el franquiciatario.

Un aspecto importante, es el compromiso que adquiere el Franquiciatario
de cumplir fielmente con el contrato de franquicia. Esto permite un desarrollo sano
y marca la pauta para llegar a tener una franquicia exitosa.

V. Relacion Contractual entre DIl y CDSAM

Tal como se establecioé anteriormente, DIl es el Franquiciante Maestro para
el Sistema de Franquicias CDSA para el territorio de la Republica Mexicana. Esta
relacion contractual esta determinada en el Contrato Maestro.

DIl 'y CDSAM son entidades completamente separadas, y no son
empleados, socios, empresarios y/o agentes uno del otro en ningun sentido,
CDSAM y DIl no tiene el poder para obligar o vincular al otro de ninguna manera.
CDSAM es una sociedad independiente y bajo su propia cuenta y riesgo
contratara al personal necesario para llevar a cabo los servicios del Sistema de
Franquicias CDSA. Esta misma relacion de independencia de las partes sera
establecida al momento de la formalizacién del contrato de franquicia.



EL ABAJO FIRMANTE DECLARA HABER LEIDO Y COMPRENDIDO A
SATISFACCION EL ANTERIOR ESTADO DE SITUACION DE NEGOCIOS,
ASI COMO QUE HA CONSULTADO EL MISMO CON ASESORES DE SU
ELECCION, Y RECONOCE QUE LE FUE ENTREGADO CON SUFICIENTE
ANTICIPACION A LA FECHA DE FIRMA DEL CONTRATO DE FRANQUICIA
RESPECTIVO.

Yo(nos) y

(Nombre, Apellido Paterno, Materno)

Calle No. Colonia Ciudad Estado C.P.

Teléfono Casa y Oficina

Monterrey, N.L. a 23 de Octubre de 1998

Firma

Favor de remitir la presente via fax y enviar posteriormente el original por correo o
mensajeria a nuestras oficinas:

CDSA de México, S.A.de C.V.
Bolivia # 251,
Col. Vista Hermosa,
Monterrey, N.L. C.P. 64620
Tels.- (8) 346-0501, 346-1212, Fax.- (8) 346-16



CUESTIONARIOS.

I) MEDIO AMBIENTE.
1075050251 2 3456 7 8 910

1. ¢Qué se tomo en cuenta para X X

la seleccion del proveedor

(es)?
2. ¢Se conocen las opiniones de

los consumidores respecto a la
empresa? X X

3. ¢Existe trato directo con

instituciones de crédito?

4. ¢Tienen los empleados una
buena imagen de la empresa?

5. ¢Se cuenta con personal X X

capacitado para recibir y
analizar las quejas?

6. ¢Cuales son los X X X

requerimientos especificos
(cuantitativos y cualitativos) de
mano de obra necesarios para
la prestacién de los servicios y
en qué medida los satisface la
localidad?

7. ¢Qué dificultades se

encuentran para llevar los
servicios a los clientes?

8. ¢De qué servicios publicos X

dispone (teléfono, agua,
electricidad, combustible,
vigilancia, etc.)? ¢ Son
suficientes para satisfacer las

necesidades de la empresa?
9. ¢A qué criterio (s) obedeci6 la

ubicacion de la empresa en
esta localidad?



10.¢ Las vias de comunicacion y
transporte son suficientes?
11.¢Qué importancia tiene para la
empresa la distancia a sus

mercados?
12.¢,Cbmo considera la capacidad
de compra de su mercado?
13. ¢Hay un estancamiento de las
ventas? ¢ A qué se debe?
a. Falta de interés de los
compradores
b. Insuficiente poder de
compra
14.El promedio de ausencia de
los trabajadores por
enfermedad es:
c. Inferior al 10% del
tiempo laborable
d. 10% o mas del tiempo
laborable
15. ¢ Tiene la empresa dificultades
para financiar sus operaciones
ocasionadas por escasez de
credito o por las condiciones
de crédito?
16.Respecto a las relaciones
externas que afectan a la
empresa hay apoyo o
interferencia por parte de:
e. Las organizaciones
comerciales
f. Las organizaciones de
trabajadores
g. Las organizaciones
politicas
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X




1) POLITICA Y DIRECCION.
1075050251 2 34567 8 910

1. ¢Es adecuado y conocido por
todos el objetivo y las politicas X X

de la empresa?
2. ¢Cuales son las politicas

principales para el logro del x| Ix
objetivo?
3. ¢Qué politicas son impuestas
externamente a la empresa? XXX
4. ¢Se revisan periodicamente X| |x
las politicas?
5. ¢Qué sistema de organizacion ” ”

tiene la empresa?

6. ¢Se cuenta con una division
adecuada de las actividades X X | X

permitiendo la especializacién
de las personas en un trabajo
concreto?

7. ¢Se considera que la x| Ix
delegacion de autoridad y la

comunicacion de la
responsabilidad correlativa se
realiza en forma adecuada?

8. ¢El nimero de personas que X
cada jefe tiene a su cargo
permite una buena relacion de
trabajo?

9. ¢Se cuenta con una X X X

descripcion de los puestos
adecuada en la que se sefialen
los deberes, responsabilidades
y requerimientos de cada uno
de ellos?

10. ¢ Se cuenta con un

organigrama adecuado de la X
empresa?

11.¢Se cuenta con manuales de
politicas, procesos, X

organizacion de la empresa?



12. ¢, Cuéantos niveles jerarquicos
existen en la empresa?

13. ¢ Logran los mandos
superiores que la gente a su
cargo ejecuten las actividades
encomendadas en forma
satisfactoria?

14. ¢ Existe algun caso en el que
un empleado esté bajo las
ordenes de mas de un jefe?

15.La empresa ingreso a las
actividades que desarrolla por
razones de:

a. Tradicion de los
propietarios.

b. Tradicion del lugar

c. Desarrollo
tecnolégico
especifico

d. Ventajas especificas
en los
abastecimientos

e. Ventajas especificas
en el mercado de
ventas

f. Conocimiento o
habilidad especificos

g. Relaciones
comerciales o
financieras
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16.Respecto a la estructura 1075050251 2 34567 8 910

financiera y de organizacién de X[ x| |x

la empresa hay, de acuerdo a
la situacién actual, ventajas o
desventajas como resultado
de:
h. La forma legal de la
empresa
i. La clase de fondos
usados
j. Laclase de
operaciones
actuales
k. Eltipo de
organizacion
17.Tomando en cuenta la
estructura real de la
organizacion de la empresa,
¢cual de sus caracteristicas al
parecer apoya/impide una
eficiente operacion?
|. La direccién general
m. La gerencia de
produccion
n. La gerencia de
ventas
0. Otras funciones
18. ¢, Durante los ultimos tres

meses surgié un conflicto entre X| X

los directores debido a alguna
interferencia en la esfera:

p. De actividad

g. De autoridad

r. De responsabilidad?



19. ¢ Durante los ultimos meses ha 1075050251 2 34567 8 910

sido necesario, por alguna X| [X]|x X

causa visible, mejorar la
supervision en:
s. las operaciones
financieras
t. el almacenamiento
u. las operaciones de
produccion
V. en las operaciones
de venta?

20. ¢, Se efectla, por lo menos una
vez al mes, una junta del

cuerpo directivo con objeto de:
w. Revisar la ejecucion
de las tareas
X. Discutir y coordinar
los objetivos en los
distintos
departamentos?
21.¢De qué controles
administrativos dispone la

empresa que sirvan como guia X| X X

a la direccién?

22.¢De qué medios de X
comunicacion se vale la

direccién para transmitir las
ordenes a los empleados y
recibir informacion?

23.¢Cbémo considera que son sus X X X

resultados desde el punto de
vista econdémico con respecto
a otras empresas de la misma
actividad?



[I1) PRODUCTOS Y PROCESOS.

1. Enlos servicios prestados
existe una definicion
satisfactoria y/o un plan con
respecto a:

a. Las caracteristicas de
calidad que deben ser
alcanzadas o
conservadas

b. Las caracteristicas para

la elaboracién de
cotizaciones.

c. Al tiempo de ejecucion
del servicio?

2. Tomando en cuenta al
principal competidor, ¢son
superiores sus servicios en
cuanto a:

d. Trato

e. Calidad

f. Adaptabilidad

g. Caracteristicas
especificas y notables
del servicio?

3. ¢Durante las ultimos tres
meses ha habido mas de una
queja seria de algun
consumidor con respecto a la
calidad de alguno de los
servicios prestados?

4. Por lo que respecta a los
procesos empleados en la
prestacion de los servicios, Si
toma en cuenta el nivel actual
de desarrollo tecnoldgico,
muestran ventajas o
desventajas:

h. De naturaleza
tecnolégica

i. Eningenieria

j-  En el control de
procesos

k. Con respecto a
derechos y patentes

1075050251 2 34567 8 910

X




1075050251 2 34567 8 910

5. ¢Existen cuellos de botella en X X
los procesos de prestacion de
servicios?
6. ¢Qué porcentaje de la
. ) X X X
capacidad instalada actual es
aprovechada?
7. ¢Qué equipo 0 maquinaria es
el limitante en el volumen de X X| |X
prestacion de servicios?
8. ¢Los procesos empleados en X
la prestacion de servicios son
los mas adecuados?
9. ¢Se ha hecho un analisis de X
los productos y servicios que la
competencia tiene?
10. ¢ Se cuenta con manuales de X
procesos?
11. ¢ Se realizan estudios para
simplificar los procesos X XX
empleados?
12.¢Se puede hablar de una X

estandarizacion en los
servicios prestados a los
clientes?



V) FINANCIAMIENTO

1.

¢ Quién es la persona
encargada de la funcién
financiera de la empresa?
¢, Qué clase de informes
emplea la direccion con objeto
de controlar
a. Ladistribucion de
fondos
b. La efectividad en la
utilizacién de los
fondos?
¢, Qué clase de informacion
emplea la direccion como base
para sus presupuestos
financieros?
¢, Se ha registrado aumento en
los gastos?
¢ Estima la direccion que la
situacion actual del empleo de
los fondos es satisfactoria 0 no
satisfactoria con respecto a:
c. Lainversion fija
d. Los inventarios de
materia prima
e. Las operaciones de
venta
f. Las existencias
acumuladas de
productos para ventas
g. Laliquidez de los
fondos?

1075050251
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10.

¢ Como se considera que es la
situacion financiera de la
empresa con relacion a otras
de la misma actividad?

¢ Existen programas de
descuentos por pronto pago
con los proveedores?

¢, Se vence algun crédito
importante en los préximos
meses?

¢, Se dispone de fondos
suficientes para financiar sin
problemas el costo de
prestacion de servicios y
gastos de operacion?

¢, Sobre qué bases se fijan los
minimos y maximos de
existencia de materia prima de
productos para venta?

1075050251
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V) MEDIOS DE PRODUCCION

1.

10.

Se han hecho estudios para
determinar el flujo de las
operaciones durante la
prestacion de los servicios, asi
como las demoras, distancias
recorridas, etc?

¢, Se ha realizado algun estudio
para saber si el equipo para
manejo de materiales es el
adecuado?

¢ El establecimiento que ocupa
es el adecuado?

¢ Es el equipo adecuado
técnicamente para la
prestacion de servicios?

¢ Existen registros del equipo
existente, la antigtiedad,
depreciacion, costos de
reparacion, etc?

¢ El movimiento de productos y
materiales requiere de algun
equipo especial?

¢ Existe algun equipo que
retrase el flujo normal de un
servicio prestado?

¢,Cual es la capacidad de la
empresa con el equipo actual?
¢,Cuales son las caracteristicas
del equipo de la competencia?
¢ Se llevan a cabo de manera
rapida y eficiente las
reparaciones al equipo?
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VI) PERSONAL

1.

9.

¢ Hay una politica establecida
para la seleccién y
contratacion del personal?
¢ El horario de trabajo se
considera adecuado tanto
como para el trabajador como
para la empresa?
¢ Los trabajadores se
encuentran contentos y no se
han detectado problemas por
falta de incentivos?
¢ Existen problemas de
renuncias?
¢,Cual es el promedio de
retardos y ausentismo?
¢ Los sueldos y salarios son
mayores 0 menores respecto a
los de la competencia para:
a. Empleados
b. Directivos?
¢ Existe un sistema adecuado
de comunicacion?
¢, Conocen los trabajadores el
reglamento interno de la
empresa?
¢ Existe cooperacion de parte
de los trabajadores?

10. ¢ Existen problemas de falta de

honradez con el personal?

11.;La calidad y cantidad de

trabajo se consideran
aceptables?

12. ¢ Durante los ultimos tres

meses ha surgido algun
conflicto o ha aumentado
notablemente la tension entre:
c. Los trabajadoresy
supervisores
d. Los trabajadoresy la
direccion
e. Los supervisoresy los
directores superiores?
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VII) SUMINISTROS

1.

10.

¢, Se cuenta oportunamente
con la materia prima requerida
para la prestacion de
servicios?

¢ Se tienen establecidas
politicas de compra?

¢ Existe alguna persona
capacitada encargada de las
compras de la empresa?

¢, Se han notado pérdidas en el
manejo de materiales o robo
de los mismos?

¢, Se conoce alguna futura
fluctuacion en el precio de la
materia prima de la empresa?
¢, Qué tipo de control de
inventarios se usa?

¢, Como se calcula el volumen
Optimo de materia prima?

¢ Se presentan agotamientos
de materia prima
frecuentemente?

¢ Excedio el volumen de las
compras efectuadas durante
los ultimos tres meses al
volumen de los materiales en
existencia?

¢ Los principales proveedores
de la empresa muestran una
disposicion satisfactoria para
atender las quejas que surgen
después de la llegada de los
materiales a la empresa?
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VIII) ACTIVIDAD PRODUCTORA.
1075050251 2 34567 8 910

1. ¢ Se ha elaborado un X X

programa de produccion?

2. ¢Existe algun responsable de
la planeacion y control de la

produccion?

3. ¢Qué criterio se sigue para X X

asignar la carga de trabajo a
los trabajadores?

4. ¢Se tienen controles de la
produccion?

5. ¢Cual es el promedio de

rechazos por servicio prestado X X XX

debido a mala calidad?
6. ¢Existen periodos de mayor

produccion de servicios debido X

a una demanda periodica?
7. ¢Qué prioridades existen en el

manejo y produccion de

servicios?
8. ¢Cudles son las causas

principales de pérdida de X X

tiempo en la produccion de
servicios?

9. ¢El costo unitario del servicio

permite competir en el
mercado?
10. ¢ Han existido problemas en

las ventas por falta de X

oportunidad de materia prima?
11. ¢ Qué distancia existe entre los

almacenes de materia prima y X X

la empresa?
12.¢:Son los métodos actuales los

mas practicos y adecuados? X

13. ¢, Qué ventajas existen en los

meétodos de la empresa con X

respecto a los de la
competencia?

14.¢ El costo de mano de obra es
adecuado con respecto al de la

competencia?



15. ¢ Existe una relacion o
diagrama sobre:

a. la disposicion del
proceso de los servicios

b. el tiempo normal para
cada actividad

c. la cantidad normal de
materia prima utilizar
por servicio

d. las normas de calidad a
satisfacer en cada etapa
del servicio?

16. ¢ A qué grado de la capacidad
media de produccion de
servicios se esta operando
actualmente?

17.¢Qué medios de informacion
técnica se dispone para:

e. supervisores
f. jefes de area
g. direccion
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X




IX) MERCADEO
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1. ¢Se ha pensado en X | X |X X

aprovechar el mercado de
otros estados y aun del

extranjero?
2. ¢El nimero de clientes va en

aumento?
3. ¢Se conocen las

caracteristicas econdmicas de X

los clientes, asi como su poder
de compra?

4. ¢Cuales son las caracteristicas X
de los productos y servicios

gue hacen que la clientela los
prefiera?

5. ¢Qué tipo de publicidad X X X

utiliza?
6. ¢Los precios de venta con

respecto a otros similares de la X

competencia son mayores o
menores?
7. ¢Se realizan pronésticos de

ventas?

8. ¢Requiere de algun cuidado

especial el manejoy X

almacenamiento de los
productos o materiales?

9. ¢Qué canales de distribucién

Se usan y qué ventajas
presentan?

10. ¢ Qué canales de distribucion X

pueden usarse?

11. ¢ El principal mercado (s) a qué
distancia se encuentra del a

empresa?

12.¢Se conoce el tamafio del X

mercado para los productos y

servicios prestados? X X X
13. ¢ Cuanto de ese mercado es

ocupado por la competencia?
14. ¢ Se otorgan créditos en las

ventas?



15. ¢, Qué presupuesto se ha fijado
para campafa publicitaria?

16. ¢En relacién con la
competencia, qué proporcion
guardan los gastos de venta
de la empresa?

17.¢ Qué productos y/o servicios
generan mas utilidad?

18. ¢ Los vendedores estan
contentos en la empresa?

19.¢Qué reglas establecidas
sobre mercadeo ventas y
distribucion existen en la

empresa en lo que se refiere a:

a. tipo de los clientes
b. fijacion de precios
c. descuentos
d. plazos de cumplimiento
de servicio y entrega de
productos
e. condiciones de crédito
20. ¢, Durante los dltimos tres
meses mostraron los precios
de venta una tendencia
ascendente o descendente?
21.¢Se compila y discute
mensualmente un informe que
muestre:
f. las ventas desglosadas
por tipos de servicios
g. el volumen de ventas
pendientes de cubrir
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X) CONTABILIDAD Y ESTADISTICA

1.

¢ Los registros contables de la
empresa son elaborados de
manera interna o externa?
¢,Cuales estados financieros
se elaboran?

¢,Con qué frecuencia se
elaboran los estados
financieros?

¢, Se elaboran graficas que le
muestren las tendencias de las
ventas y los costos?

¢, Qué sistema se utiliza para el
manejo de la informacién?

¢ El sistema contable permite a
la direccion conocer sus
necesidades financieras?

¢, Se han registrado problemas
por no contar con la
informacion requerida en el
momento deseado?

¢, Cudles son las
consecuencias de no disponer
de la informacion contable en
el momento deseado?
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