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Diagndstico Integral de Operaciones de una Empresa
Comercializadora de Articulos Electrénicos

Objetivo

Identificar los factores que limitan el desarrollo de una empresa comercializadora de
equipos electrdénicos, por medio de un Diagndstico Integral de las Operaciones, para
generar y proponer proyectos de mejora para el funcionamiento de la misma.

Justificacion

De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, se estima que
actualmente existe un aproximado de 4 millones 15 mil unidades empresariales, de las
cuales 99.8% son micro, pequefas y medianas empresas (MIPyMES). Las MIPYMES
resaltan en nuestra economia, ya que generan el 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y
73% del empleo del pais.

En México existe una gran cantidad de emprendedores que se aventuran al mundo
empresarial enfrentandose a un sinndmero de dificultades, mismas que llegan a provocar
la desaparicidon prematura de sus nuevos proyectos. Uno de los problemas mdas comunes
es la falta de capacitacidn y cultura en gestidon empresarial, que conlleva a la ambigtiedad
en la toma de decisiones, falta de armonia interna, disminucién de la productividad y en
muchos otros casos, al fracaso.

El Observatorio PyME indica que existen dos formas de surgimiento de las pequefias y
medianas empresas. Por una parte estan las que tienen una gestion empresarial,
organizacion, estructura y trabajo remunerado; en su mayoria, estas organizaciones se
desarrollan dentro del sector formal de la economia. Por otro lado, se encuentran las
empresas generalmente de origen familiar que se caracterizan por una gestidon que
contempla la supervivencia como el reto del dia a dia y, debido a la escasa estructura
organizacional se ven obstaculizadas para contemplar oportunidades e inversiones que
permiten su crecimiento’.

Las MIPyME se encuentran necesitadas de fundamentos operativos y directivos que les
permitan tener un desarrollo favorable en un mercado tan competitivo como el actual.
Debido a esto, es de vital importancia detectar dreas de oportunidad o debilidades que no
permiten diferenciar a una empresa de sus competidores y que, a su vez, no le permiten
crecer.

'Observatorio PyME México. http://www.observatoriopyme.org Consulta: 27/feb/2013.
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Es en estos casos donde destaca la importancia de Programas de Consultoria, ya que su
objetivo es identificar dreas desprotegidas de una organizacidn, implementar acciones de
mejora, impulsar la competitividad empresarial y desarrollar las habilidades de los
emprendedores para operar con rentabilidad y productividad en sus empresas.

La consultoria apoya y orienta a los directivos para tomar decisiones y generar estrategias
que permitan que su empresa aumente su tiempo de vida, operando eficientemente y
generando fuentes de empleo para beneficiar a la economia del pais.

Introduccion

En colaboracién con la Secretaria de Economia, la Division de Ingenieria Mecanica e
Industrial (DIMEI) de la Facultad de Ingenieria cred un programa de consultoria para dar
apoyo a las MIPYyMES vy, a su vez, para aportar recursos a la construccion del Centro de
Ingenierfa Avanzada (CIA) de la Facultad de Ingenierfa de la UNAM. Este programa dio
pauta al crecimiento de los tres grupos involucrados: a la MIPyME se le brindd la
oportunidad de acceder a una consultoria para identificar sus dareas de oportunidad y
crecimiento e implantar mejoras; a los consultores se les permitié incursionar en el
mundo laboral aplicando los conocimientos adquiridos durante su formacién profesional
y, a su vez, contribuir al desarrollo de la economia del pais; por su parte, la Facultad de
Ingenieria obtuvo un apoyo econdmico de la Secretaria de Economia para la construccion
del CIA que formara parte del patrimonio universitario y permitira brindar educacién de
excelencia para las nuevas generaciones de estudiantes de ingenieria.

Se ofrecié el programa de consultoria a un grupo de MIPyMES que cumplian con
requisitos establecidos por la Secretaria de Economia, entre ellos destacaron puntos
importantes, como una amplia disposicién al cambio y a la mejora, ademas de brindar
confianza a los consultores compartiendo su informacidn y procesos. Para dar inicio al
proyecto, la empresa seleccionada fue una Comercializadora de Articulos Electrénicos.

Este trabajo de tesis cuenta con un capitulado en donde se encontrara la informacidn
inicial basica de la empresa, la metodologia y herramientas empleadas, asi como su
aplicacién, andlisis de resultados y conclusiones que en conjunto fueron el Diagndstico
Integral de Operaciones.

Al estudiar la informacién general facilitada por la empresa, asi como los alcances del
proyecto se planted el siguiente problema que da lugar a la hipdtesis de este trabajo:
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(¢Cémo identificar las limitaciones y dreas de oportunidad en una empresa con
caracteristicas especificas que permitan mejorar o superar su desempefio actual?

Hipétesis

Con la aplicacién de un diagndstico basado en el método cientifico se podran identificar
las dreas de oportunidad de la empresa comercializadora de articulos electrénicos para
proponer proyectos que mejoren sus operaciones.

Metodologia

Para la aplicacion del Diagndstico Integral de Operaciones se tomé como base el
desarrollo el Método Cientifico por ser de cardcter fatico’, de verificacién empirica,
progresivo, objetivo, sistémico® y por contener un conjunto de prescripciones
perfectibles para el planteamiento de observaciones y experimentos, para Ia
interpretacion de resultados y para el planteamiento mismo de problemas. En la Tabla 1
se muestran las etapas correspondientes:

Etapas del Diagnéstico con Base en el Método Cientifico

Etapa Actividades
Planteamiento del problema Identificacién de la Problematica.
Construccion de un modelo | Observacion y planteamiento de
tedrico hipdtesis.

Preparacion del diagndstico,
experimentacion, Anadlisis y Evaluacidn
Prueba de la hipdtesis de los Datos, Confirmacidn de hipdtesis
inicial.
Introduccidn de las conclusiones | Presentacion de resultados y propuesta
en la teoria de proyectos de mejora.

Tabla 1. Etapas del Diagndstico Integral de Operaciones con Base en el Método Cientifico

*Fundamenta el desarrollo del conocimiento en la experiencia y en los datos empiricos
que se basan en hechos.

’Exige a la organizacién estructuracién y armonizacién de la informacién disponible para
obtener una visidon lo mas adecuada y completa posible para el estudio.
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CAPITULO I. Situacidn Inicial de la Empresa

I.I Introduccion

En este capitulo se presenta informacidn relevante que da pauta a conocer la situacion
inicial de la empresa seleccionada para la aplicacion del diagndstico integral de
operaciones, se indica su giro comercial y actividades principales, asi como su clasificacién
dentro de los esquemas de la Secretaria de Economia.

LIl Descripcion general

La empresa comercializadora de equipos electrdnicos es de caracter familiar y tiene como
duefio y director al Sr. Raul Fernando Velazquez Vazquez, un emprendedor mexicano con
ambicidn de generar nuevos proyectos constantemente.

El inicio de las operaciones de comercializacion se registra en la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico el 13 de septiembre del2004, tomando como giro empresarial el comercial
mayorista de articulos electrénicos de importacion.

En sus afios de operacidon ha contado con un intervalo de entre 4 a 25 trabajadores
distribuidos dentro de sus diversas dreas, este comportamiento esta en funcién de la
situacion econdmica de la empresa, al momento de iniciar este trabajo, se encuentran
laborando 10 personas.

Los productos principales que se manejan son (Tabla 2), reproductores de (D,
radiograbadoras, reproductores de mp3 y mp4, multifuncionales mps, amplificadores de
sonido, teléfonos aldmbricos, tablets, etc.*

* Productos http://sionplayer.com/ Consultada: 27/feb/2013.
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CAPITULO L. Situacidn Inicial de la Empresa

Reproductor CD/MP3

Radiograbadora RVF2000

Reproductor de MP3 SP3-002

Reproductor de MP4 SP4-CO1

Reproductor de MP4 Touch SP4-
To1

Multifuncional MP5 FR2

Multifuncional MP5 MFV-1094

Amplificador de SonidoPortatil

TeléfonoAldmbrico SK-002

Tabla 2. Productos Electrdnicos de Entretenimiento a la venta®

>Datos e Imdgenes proporcionados por Fernando Veldzquez, Director General.
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CAPITULO I. Situacidn Inicial de la Empresa

LIl Clasificacion

La Secretaria de Economia de los Estados Unidos Mexicanos indica: “las microempresas
son todos aquellos negocios que tienen menos de 10 trabajadores, generan anualmente
ventas hasta por 4 millones de pesos y representan el 95 por ciento del total de las

empresas.”.®

De acuerdo con esta informacién y las caracteristicas de la empresa analizada, la
Comercializadora se encuentra en el esquema de microempresa, contando con 10
trabajadores y alcanzado ventas de hasta 3.6 millones de pesos anuales.

® Secretaria de Economia. Pequefias Empresas. www.economia.gob.mx Consultada: 15
[feb/2013.
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CAPITULO L. Situacidn Inicial de la Empresa

I.IV Ubicacién Geografica
La empresa cuenta con tres establecimientos fisicos:
Oficinas Corporativas

Ubicadas en Segunda Cerrada de Santiago #2, Col. Lomas quebradas, Delegacion
Magdalena Contreras, C.P. 10000 (Figura 1).

Figura 1. Ubicacion Corporativa de la empresa
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CAPITULO I. Situacidn Inicial de la Empresa

Area de almacén, envase y embalaje

Ubicada en Av. México #546, 2° piso, Col. San Jerénimo Aculco, C.P. 10400, Delegacion
Magdalena Contreras, México, D. F. (Figura 2).

Figura 2. Ubicacién del AlImacén y Area de Envase y Embalaje de la empresa
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CAPITULO I. Situacidn Inicial de la Empresa

Almacén fiscal

Se llega a rentar de acuerdo con la necesidad del manejo de los productos; dicho almacén
fiscal estd ubicado en Av. de los Angeles # 185, Col. San Martin Xochinahuac, C. P. 02120,
Delegacién Azcapotzalco, México, D.F. (Figura 3).

Figura 3. Ubicacion del Almacén Fiscal
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CAPITULO L. Situacidn Inicial de la Empresa

I.V Organigrama

El organigrama general de la organizacion se describe en la Figura 4.

[ Direcciérll General }

Administracion y Recursos Humanos _ Finanzas

| Comercio Exterior Operacién y Logistica Facturacién SAE ‘ Post Venta | | Ventas | Contabilidad

L | I

Transporte y Recoleccion | Servicio Mercadotecnia y Publicidad Promotor de Venta

Figura 4. Organigrama general de la organizacién’

I.VI Proveedores

Los articulos electrénicos comercializados son producidos por empresas ubicadas en
China, mismas que por motivos de confidencialidad no son mencionadas. Las decisiones
que se toman para la importacién de los productos se basan en estrategias que
disminuyen sus costos y que permiten la colocacidon de la marca en el mercado con
precios accesibles al publico.

Para visualizar la relacion comercial que existe con el proveedor en China, se mencionan
algunos puntos relevantes del proceso de importacion en la Figura 5.

Para realizar la seleccion de los proveedores, se contrata a una empresa auditora que se
encarga de certificar que el productor seleccionado se encuentre legalmente constituido,
continde sus operaciones y tenga la capacidad de cubrir la demanda requerida.

’ Proporcionado por Fernando Veldzquez, Director General.
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CAPITULO L. Situacidn Inicial de la Empresa

En el proceso de importacion participan tres partes:

Proveedor 0 0 Comprador

eSe encargade *Es el encargado *Realiza la
la produccién de trasladar los orden de
de los bienes. bienes del punto compray recibe
de origen al los productos
punto de importados en
destino. el punto de
destino.

Figura 5. Proceso de importacion.

La importacion se realiza de dos formas:

Via maritima. En esta modalidad la mercancia es entregada por el proveedor en el
Puerto de Hong Kong, indicado en la Figura 6 como marcador A, para ser enviada
por buque hacia el Puerto Lazaro Cardenas, Michoacdn, marcador B. Este proceso
representa menores costos y, debido a esto, es el que se realiza con mayor
frecuencia.

Via aérea. En este caso los productos se envian del Aeropuerto Internacional de
Hong Kong al Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México. Este proceso se
realiza cuando existen pedidos de emergencia o cuando hay una mala planeacién
en las érdenes de compra o en la demanda, generando costos mayores.
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CAPITULO L. Situacidn Inicial de la Empresa

Figura 6. Ubicacion de Puertos

Al llevar a cabo actividades respectivas al comercio internacional, es indispensable
establecer los términos de transporte, responsabilidades, riesgos, seguros, tipo envase y
embalaje y obligaciones arancelarias y aduanales; desde luego, estos aspectos tienen un
impacto en los costos de los bienes, por lo que se negocian de tal manera que tanto el
cliente como el proveedor se vean beneficiados.

De acuerdo con la Cdmara Internacional de Comercio (ICC International Chamber of
Commerce), los términos internacionalmente conocidos y utilizados para el comercio de
bienes que deben pasar fronteras nacionales®, son los INCOTERMS (International
Commercial Terms), los cuales estipulan la informacién de los costos, riesgos y
responsabilidades tanto del comprador como del vendedor en la entrega de la mercancia.

8INTERNATIONAL CHAMBER OF COMMERCE. Incoterms 2010 by the International
Chamber of Commerce. http://www.iccwbo.org Consultada: 28/feb/2013.
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CAPITULO I. Situacidn Inicial de la Empresa

De esta manera, se emplean INCOTERMS para la importacion de los productos,
principalmente se realiza bajo el régimen de FAS cuando la mercancia es transportada por
via maritima o DAT cuando es transportada por via aérea, diferencidndose entre si por el
tipo de transporte utilizado en el traslado de mercancia y el responsable de Ia
contratacion del consignatario.

Para esclarecer cada INCOTERM, se presenta un diagrama de cada uno en la Figura 7 y

Figura 8 asi como una resefia con sus caracteristicas principales:

FAS (Free Alongside Ship/ Libre a un Costado del Barco)

FAS.

(FreefAlongsideBhip/Aibre@ainE
Costado@lelBarco)@

Frondan@
Proveedord Aduana@i'e Puertol Puerto .Aduanali'ﬂ,e Importadoral
exportacionfl embarquel Destinol@ importaciont
Riesgo@@esponsabilidad@iel Riesgo@@esponsabilidad@edrondant
Proveedor® Importadoral®

Figura 7. Diagrama INCOTERM FAS

El término sdlo es utilizado para el transporte maritimo, el vendedor entrega la mercancia
en el puerto de carga convenido a un costado del barco, se hace cargo de la gestion de la
aduana de exportacidén y, el comprador, en su caso, se responsabiliza de los riesgos, de
las maniobras de carga y descarga, de la contratacion del transporte y seguros para la
mercancia.
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DAT (Delivered at Terminal/Entrega en Terminal o Puerto de Destino Convenido)

DAT,

(Delivered@tiTerminal/Entrega@ni
Terminal®Puerto@eestinol
ConvenidoB@

Proveedord Aduanal§.i11e Puertof Puer.to Aduana@iel
exportacion embarqueld Destinol importaciéni
Riesgo@@esponsabilidad@iel® Riesgo@@esponsabilidad@eFrondank
Proveedorf Importadoral

Figura 8. Diagrama INCOTERM DAT

Frondan@
Importadoral@

Este INCOTERM es utilizado para todo tipo de transporte, estipula que el vendedor debe
entregar la mercancia en terminales terrestres, puertos, aeropuertos, etc., acordados con
el comprador. El vendedor se hace cargo de contratar un consignatario para el transporte
y, en los casos requeridos, del seguro, hasta que la mercancia sea descargada en la

terminal convenida, pero no es obligatorio.

I.VII Clientes

En cuanto a cartera de clientes, Elektra es el principal cliente, teniendo una participacion
del 90% de las compras de los productos que la comercializadora vende y con la cual
mantiene una relacion comercial desde el afio 2004. Clientes como Woolworth, Marke y
mueblerias en las que se estan lanzando iniciativas para ubicacion de la marca, realizan el

10% de las compras restantes (ver Gréfica 1).

19



CAPITULO I. Situacidn Inicial de la Empresa

Clientes

B Elektra ® Otros

Grafica 1. Segmentacion de Clientes®

° El 10% referente a Otros clientes se refiere a Woolworth, Marke y mueblerias.
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CAPITULO Il. Metodologia para el Diagndstico

Il.I Introduccion

El capitulo Il contiene la descripcion del Diagndstico, asi como herramientas auxiliares que
pueden ser implementadas de acuerdo con las caracteristicas de la organizacién para
obtener un mejor analisis de la informacidn.

ILIl Diagnéstico Integral de Operaciones de una Empresa

Para entender la definicion de un Diagndstico Integral de Operaciones de una empresa,
recurriremos a una analogia médica, en la cual, una persona acude al médico cuando
siente algun malestar o simplemente para una revision rutinaria. El médico se encarga de
inspeccionar, examinar, analizar y diagnosticar a su paciente, identificando las causas de
los sintomas que presenta para establecer un tratamiento adecuado para su
recuperacion.

En el caso de una empresa, sucede algo similar. Cuando una empresa no funciona como
se espera, cuenta con limitaciones o dreas de oportunidad que pueden, o no, ser
facilmente visibles, por lo que para emprender acciones que contrarresten las
limitaciones y aprovechen las oportunidades que se presentan en su entorno, es preciso
hacer una investigacion exhaustiva de sus actividades. Debido a ello, muchos directivos
reconocen la utilidad de realizar diagndsticos del funcionamiento de su empresa, no
solamente en momentos criticos, si no para realizar revisiones periddicas, ya que aporta
informacidn til para la toma de decisiones y el progreso de la organizacion.

Analizando el significado de los términos diagndstico y empresa por separado,
encontramos que: un diagndstico es la metodologia aplicada a un sistema'® para conocer
la situacidn inicial en la que se encuentra; asi mismo, una empresa es considerada como
un sistema operativo integral constituido por operaciones interrelacionadas entre si que
producen bienes y servicios para satisfacer las necesidades de las personas y/o de otras
instituciones.

De esta manera, el diagndstico aplicado en una empresa se define como “el proceso de
evaluar el funcionamiento de la organizacion, departamento, equipo o puesto para descubrir
las fuentes de problemas y dreas de posible mejora. Requiere la recopilacion de datos sobre

°Un sistema se define como una coleccién de elementos que funcionan juntos para
lograr una meta deseada (Blanchard 1991)
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las operaciones actuales, el andlisis de tales datos y la obtencién de conclusiones para

" segun Don Hellriegel de la Universidad Texas A & M.

posibles cambios y mejoras.
Es importante que el diagndstico tenga validez y confiabilidad en sus resultados; para
ello, es necesario realizarlo con objetividad, como lo indica Carlos Llano en su libro Ser
del Hombre y Hacer de la Organizacidn: “La objetividad implica el someterse a la realidad

2912

de la situacion sin deformarla con nuestras apetencias y nuestros deseos.

La validez es producto de la objetividad con la que se lleva a cabo el diagndstico, se
refiere a la fiel correspondencia de los resultados obtenidos con la realidad de la empresa,
reflejando con certeza lo que verdaderamente sucede y no lo que se cree que puede o
debe estar sucediendo.

La confiabilidad es la credibilidad que se deposita en el diagndstico, ya que éste debe ser
realizado con la colaboracion de un equipo capacitado y familiarizado con la empresa.

En resumen, el diagndstico debe tener las cualidades suficientes para que los analistas y
directivos confien en las decisiones que se tomen con base en los resultados del estudio
realizado.

Segun Jorge Eliécer Prieto, en su libro Gestion Estratégica Organizacional, el Diagndstico
Integral de Operaciones de una empresa contiene los siguientes pasos (Figura 9):

1. Preparacion: Para iniciar el Diagndstico, se requiere de la preparacion previa de la
empresa y de sus colaboradores, asi como informacién y material disponible de la
organizacion. En esta etapa se presenta el plan de trabajo y el cronograma de
actividades del diagndstico a los directivos, mismos que deben ser comunicados a
todos los involucrados del proyecto para permitir la visualizacion del alcance y
beneficio del mismo.

2. Andlisis: Todas las empresas se constituyen por dreas funcionales® interdependientes
y el estudio de cada una de ellas es la base del diagndstico, ya que da pauta a la
identificacion de las oportunidades y puntos a mejorar para lograr el desempefio

"Don Hellriegel y John W. Slocum Jr. Comportamiento Organizacional, Decimo Segunda
edicidn, Editorial Thomson, México, 2009, p.c. 510.

" Llano, Carlos. Ser del Hombre y Hacer de la Organizacién. Ed. Ruz, México, 2010, p.c.16.

3 Areas o Departamentos en que se divide una empresa para llevar a cabo el desempefio
de actividades especificas.
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deseado de la organizacion. El andlisis debe estar sustentado en situaciones reales
reflejadas en graficos y reportes que brinden indicadores para la interpretacién de
resultados.

Definicidn de la situacidn y necesidad: Una vez que se realizd la evaluacion de las dreas
funcionales de la empresa, y que se identificaron sus debilidades y fortalezas, se
realiza un listado de los hallazgos dando prioridad a la identificacién del problema, sus
causas y como es que éste afecta a las actividades de la compafifa. En este punto es
donde se concentran las actividades de mejora para la empresa.

Plan de accion: Cuando el problema fundamental se detectd, se debe elaborar un plan
de accion que contemple una estrategia que debe ser llevada a cabo a corto, mediano
y largo plazo, basandose en las prioridades de correccién y mejora.

Redaccion del informe de diagndstico: La parte final del diagndstico es un informe que
se entrega por escrito a los directivos de la empresa aunado de una presentacion oral
para esclarecer su interpretacién. En el informe se presenta el andlisis de los
resultados obtenidos de la aplicacion de la metodologia, asi como las propuestas para
mejorar y corregir los puntos clave. Este informe debe brindar herramientas para la
toma de decisiones en beneficio del desempefo y crecimiento de la empresa.
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Figura 9. Los pasos del Diagndstico de Operaciones'

Areas Funcionales de la Empresa

Para llevar a cabo el diagndstico se deben identificar las dreas funcionales de la empresa.
A cada area le corresponde el desempefo de una tarea o funcién especifica y deben ser
cubiertas por equipos de trabajo que encaminen las acciones emprendidas al desarrollo y
crecimiento de la organizacidon. Las areas funcionales de una empresa son
interdependientes ya que en conjunto contribuyen a su rendimiento.

' Prieto Herrera, Jorge Eliecer. Gestién estratégica organizacional. Guia préctica para el
diagndstico empresarial. Cuarta edicidn, ECOE Ediciones, 2012, p.c. 27.
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De acuerdo con Grabinsky®, la mayoria de las empresas se componen, principalmente,

por las siguientes dreas funcionales:

10.

Direccién (Administracién general). Gestiona la empresa, fija los objetivos y provee los
medios y recursos necesarios al equipo de trabajo para lograrlos.

Medio Ambiente. Se refiere a las influencias externas que afectan las operaciones de
la empresa. Su funcidn es mantener oportunamente informada a la empresa acerca de
los cambios que ocurren en el exterior.

Productos y procesos. Selecciona y disefia los bienes o servicios que se ofrecen a los
consumidores y los métodos utilizados en la obtencién de los mismos.

Financiamiento. Provee y maneja los recursos monetarios y crediticios para efectuar
las inversiones necesarias y el desarrollo de las operaciones, dentro y fuera de la
empresa.

Medios de produccién. Brinda herramientas fisicas necesarias para la realizacion
eficiente de las operaciones de la empresa.

Fuerza de trabajo. Selecciona, capacita y encamina al personal ocupado por la
empresa para que alcance la mayor productividad posible en el desempefio de sus
labores.

Suministros. Brinda a la empresa una corriente continua de materiales y servicios para
el desempenfo de sus actividades.

Actividad productora. Organiza y efectda las operaciones de forma eficiente.

Mercadeo. Adopta las acciones que garanticen el flujo continuo de los productos al
mercado por medio de la orientaciéon y manejo de la venta y distribucion de los
productos, proporcionando los mejores beneficios a la empresa y a los consumidores.

Contabilidad y estadistica. Registra, proyecta e interpreta informacidn, facilitando en
todos los niveles de la empresa, la toma de decisiones acerca de las operaciones en las
areas funcionales, asi como su control y evaluacién de las mismas.

> W. Klein, Alfred y Nathan Grabinsky. El andlisis factorial. Guia para estudios de economia
industrial. Banco de México. Direccidn de Investigacion Econdmica, México, 1988, p.c. 18.
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ILIIl Herramientas para el Diagnodstico Integral de Operaciones

Para realizar un diagndstico empresarial, un consultor puede hacer uso de diversas
herramientas como: Cuestionarios, entrevistas, mapeo de procesos, analisis factorial, etc.,
que permiten:

e Recabarinformacion de la empresa.

e Analizary conocer la filosofia del director de la compafiia y de sus colaboradores.

e Analizar la operacidn total con el propdsito de determinar los factores que en ella
intervienen.

e Conocer el disefio de la organizacion y procesos.

e Transformar los datos de operacidn en teoria.

e Obtener indicadores que reflejen el desempefio.

Cuestionarios y entrevistas

Son una herramienta que permiten recabar informacién de las dreas funcionales e
identificar el clima de trabajo y algunos problemas presentes en la empresa en cuestion
por medio de preguntas previamente formuladas de acuerdo con el nivel de especialidad
de las actividades de la empresa y que se enfocan en las areas funcionales. Estas
herramientas suelen ser el instrumento que marca el inicio del diagndstico ya que permite
al consultor tener un conocimiento general sobre la situacion de la empresa.

Analisis Factorial. Modelo Causa - Efecto

El andlisis factorial es una metodologia de investigacidon que constituye un enfoque ideal
al estudio del rendimiento de la empresa. Este modelo permite analizar las areas
funcionales de la empresa para brindar un panorama de la situacidn en la que ésta se
encuentra. Las actividades de la organizacion se dividen en factores de operacién'®, de los
cuales se evalla el desempefio, debido a que su funcionamiento impacta directamente en
la productividad de la empresa. Para llevar a cabo esta metodologia es importante
realizar una ponderacién técnica y objetiva de cada uno de los factores, ya que esto
propicia a la efectividad del modelo.

'® Se entiende como factor de operacién una actividad fundamental especifica de un érea
funcional de la empresa.
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Para realizar el Analisis Factorial de una organizacion, los pasos que nos propone Jorge
Prieto”, son los siguientes:

1. Asignar los factores de operacién a cada drea funcional de acuerdo con el objeto
social de la compafifa o su organigrama. Por cada area funcional existente se deben
identificar los factores o actividades especificas que se llevan a cabo para el
desempefio de dicha drea.

2. Asignar la escala de puntuacidn respectiva.

Para realizar la evaluacion de los factores de operacion, se debe proponer una escala
de puntuacion, por ejemplo la escala de la Tabla 3:

Escala de Puntuacion

Excelente (E) 1.0
Bueno (B) 0.8
Regular (R) 0.6
Deficiente (D) 0.4

Tabla 3. Escala de puntuacidn para evaluacion

3. Determinar el nivel de eficiencia para cada drea funcional.

Una vez que se recabd la informacidn de la empresa, el consultor cuenta con el
conocimiento para evaluar las actividades que realiza cada area por medio de una
calificacion ponderada que asigna objetivamente.

Cuando un factor analizado tiene limitacion, es decir, cuando se le asignd una
calificacién menor a la maxima, en este caso excelente (E), se busca en qué drea
funcional se encuentra la causa de dicha limitacion y se utiliza el concepto
“Limitaciones” para indicar el Area de Funcional responsable de dicho efecto.

Para calcular la eficiencia, se multiplica el nimero de anotaciones de cada una de las
calificaciones establecidas (en este caso, se toman las de la Tabla 3). La suma de estas
evaluaciones se divide entre el nimero total de factores analizados y el resultado es la
eficiencia.

'7 Prieto Herrera, Jorge Eliecer, op. cit., nota 14, p.c. 31.
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5.

E# pnotaciones + B# anotaciones + R# Anotaciones + D# anotaciones

EArea Funcional n . .
Factores de operacion analizados

La deficiencia es el complemento de la unidad del valor de la eficiencia:
D=1-E

Este paso se repite con todas las dreas funcionales contempladas.
Obtener la eficiencia global de la empresa.

La eficiencia global de la empresa es el promedio de las eficiencias de las areas
funcionales, siendo esta:

SE

# de Areas Funcionales Evaluadas

Eficiencia global =

Identificar el o las areas funcionales limitantes.

Como resultado de esta metodologia se obtienen indicadores que permiten visualizar
las dreas funcionales limitantes presentes en la empresa.

e Funcidn Limitante: aquella drea funcional que limita el rendimiento y Ia
productividad de otras dreas, asi como el resultado final de las operaciones de la
empresa. Es el Area funcional con el mayor porcentaje de influencia limitante.

El porcentaje de limitacion se obtiene dividiendo uno entre el ndmero total de
departamentos (L) que se presentan como barreras al area funcional analizada:

1
F=1

Se multiplica este porcentaje por la cantidad de factores que son afectados por cada
area funcional, para conocer el porcentaje de limitacion que proviene de cada
departamento.
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6. Concentrar la informacidn en el Mapa Integral de Eficiencia Figura 10 (Modelo Casusa-
Efecto).

Una vez que se obtuvieron las eficiencias de las areas funcionales, la eficiencia global
de la empresa y se calcularon los porcentajes de limitacion correspondientes, se
construye el mapa integral de eficiencia.

A'r'ea Eficiencia Porcentajes de
Funcional Limitacion
No.| E [o0.1|0.2|0.3|04|05|06|0.7|08|09[|10]| 1|2 |3 ]|4]|5
1
2
3
4
5
2E 2L

% factor L

Figura 10 Mapa Integral de Eficiencia (Modelo Casusa-Efecto)
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Matriz de Reactivos (CONACYT)

El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) desarrollé una matriz de reactivos
para evaluar el desempefio de una empresa como parte del Programa de Modernizacion
Tecnoldgica', dicha matriz considera Factores de Operacién que generalmente se
encuentran en las organizaciones.

La Matriz de Reactivos propuesta por CONACYT tiene como base la teoria del Analisis
Factorial Modelo Causa - Efecto descrito anteriormente en este documento. Se compone
de cinco Areas Funcionales y cada una de ellas contiene sus Factores de Operacidn,
mismos que pueden ser evaluados con una escala definida de puntuacion.

Las Areas Funcionales pertenecientes a la matriz son:

e Administracién
e Operacion

e (Control

e Evaluacion

e Estrategia

Y la escala de puntuacién va de 1 a 5 (de minimo a maximo). En la Matriz de Reactivos de
la Figura 11 se puede observar una columna dedicada a la Méxima Calificacién del Area
Funcional®, otra a la Suma de la Calificacién de los Reactivos® y por dltimo una columna
en la que se indica el Porcentaje Obtenido por Area Funcional.

Finalmente se indica la Eficiencia Global de la Empresa, considerando la Mdaxima
Calificacién posible a obtener de las Areas Funcionales en su totalidad y la Suma de la
Calificacidn de todos los Factores de Operacion.

8 Programa que fue lanzado de 1990 - 1994 por CONACYT vy la Fundacidn Mexicana para
la Innovacién Y Transferencia de la Tecnologia en la Pequefia y Mediana Empresa
(FUNTEC), con el objetivo de apoyar a las pequefias y medianas empresas para acceso a
proyectos de modernizacion productiva mediante programas de consultoria.

" Esta se define con base en el nimero de Factores de Operacién que contiene cada Area
Funcional, multiplicando el nimero de factores por la méxima calificacién.

*° Definidos como Factores de Operacidn en este documento.
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PROGRAMA DE MODERNIZACION TECNOLOGICA
MATRIZ DE REACTIVOS PARA REALIZAR LA EVALUACION TECNOLOGICA INICIAL

Lugar y Fecha: México

N° Registro :
Empresa : egistro

Nombre del Consultor :

CALIFICACION Calif. Maxima Suma Calif. % Obtenido

REACTIVOS 1 2 3 4 5 na del drea  dereactivos  por 4rea

ADMINISTRACION

1 Estructura organizacional

2 _El personal conoce e identifica_sus funciones y responsabilidades

3 _Manuales de organizacién y administracién

4 Actitud del personal hacia la empresa (grado de identificacién)

5 Programa de estimulos y recompensas _para el personal

6 Plan de capacitacion para empleados

7 _Nivel de preparacion del personal es acorde con las necesidades y responsabilidades del puesto

8 Informacion financiera oportuna
oJoJoJoJoJo][ 40 [ 0 [ 00% |

9 Capacidad utilizada vs capacidad instalada

10 Procesos productivos documentados

11 Sistemas de informacion dentro y entre las diferentes areas del proceso

12 Administracion de inventarios

13 Ladistribucion de planta es congruente

14 Disefio e ingenieria de proceso

15 Condiciones de las areas de trabajo

16 Documentacion de adaptaciones de equipo, procesos y herramientas

17 Sistemas de capacitacion y adiestramiento técnico que cubra las necesidades del personal

18 Distribucién y consumo de energia y agua por area productiva

19 Mecanismos y acciones para cumplir con la normatividad en materia ambiental

20 Sistemas de distribucion al cliente

21 Areas especificas para almacenamiento de producto terminado, materias primas y refacciones

22 Plan de contingencias y acciones correctivas
oJoJoJoJoJoJ[[ 70 [ 0o | 00%

23 Sistema y procedimientos de calidad

24 Normas y especificaciones

25 Métodos y procedimientos de muestreo, inspeccion, pruebas y ensayos

26 Trazabilidad metrolégica de equipos e instrumentos

27 Niveles de aceptacion por control de calidad interno y externo

28 Desperdicios y mermas

29 Programa de mantenimiento preventivo

30 _El precio del producto terminado se basa en el andlisis de estructura de costos

31 Sistema de control para facturacion de consumo de energia y agua

32 Normatividad en materia ambiental

33 Medicion y control de desechos y desperdicios contaminantes

34 El producto satisface los requerimientos del cliente
oJoJoJoJoJo]J[[_ 60 [ 0 [ 00%

EVALUACION

35 Métodos y procedimientos para evaluar la productividad

36 _Evaluacion de proveedores de materiales y refacciones

37 _Evaluacién de proveedores de servicios

38 Alternativas de proveeduria de materia prima y otros insumos

39 Grado de aceptacion del cliente

40 Costos de distribucién

41 Programa de reduccién y minitoreo de costos

42 Latoma de decisiones esta basada en un anélisis financiero
oJoJoJoJoJo][[ 40 [ 0o [ 00%

ESTRATEGIA

43 Mision, vision y expectativas a futuro

44 Estrategias e integracion a alguna cadena productiva

45 Convenios de colaboracién con sus proveedores

46 Integracion a un programa de proveedores

47 Precio del producto competitivo

48 Tiempos de entrega del producto al cliente

49 Cartera de clientes

50 Evaluacion de estrategias, productos, calidad y precio de sus competidores

51 Analisis del mercado para definir sus estrategias

52 Investigacion y desarrollo para productos, procesos y equipo

53 Capacitacion del personal en nuevas tecnologias, productos, equipos y materias primas.
oJoJoJoJoJoJ][[ 55 [ 0o | 00%

Firma_del Consultor Enterado Empresa : [TotALEmPRESA [[ 265 [ o [ 00%

Figura 11. Matriz de reactivos para Realizar la Evaluacion Tecnoldgica Inicial
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Mapeo de Procesos y Observacion

Es una metodologia que permite conocer las principales actividades de un proceso y la
secuencia de eventos que siguen por medio de una representacion esquematica. Muestra
la complejidad, redundancias, puntos de control en el proceso y actividades que impactan
en el desempefio.

Conocer un proceso por medio de un “mapa de proceso” o “diagrama de flujo”, permite
planear e identificar los elementos de entrada y salida para mejorar su disefio y operacion,
con el objetivo de establecer las estrategias necesarias para resolver las necesidades de
los clientes internos y externos, ademas de resaltar los principales obstaculos vy
oportunidades que se puedan presentar. Es la mejor forma de comunicar los
requerimientos a toda la empresa.

Un mapa de procesos o diagrama de flujo, muestra tanto la secuencia de actividades,
como el flujo de materiales, recursos e informacién de un proceso. De esta manera, las
personas involucradas en el proceso pueden entenderlo con mayor objetividad, pues se
tienen plasmados los pasos a seguir para completar una tarea.

Objetivos del mapeo de procesos:
e Reducir costos y gastos

e Optimizar el uso del capital de trabajo
e Aumentar el nivel de satisfaccidon de los colaboradores

Proceso

Un proceso es el un conjunto de etapas, eventos, pasos, actividades o tareas relacionadas
entre si que contribuyen a agregar valor a insumos para lograr productos y servicios
(Figura 12).

En los procesos participan personal, recursos monetarios y materiales para el desarrollo

de las operaciones, herramientas e informacién que dan como resultado un producto o
servicio.
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Figura 12. Definicion de Proceso

(Por qué es importante mapear un proceso?
El mapear un proceso permite:

e |dentificar el drea que proveera los elementos requeridos para realizar el proceso.

e Identificar el drea que se verd beneficiada con la realizacién del proceso.

e Establecer los limites del proceso, identificando las responsabilidades
correspondientes a cada area.

e Aclarar la forma en que se realizan las actividades.

e Mostrar redundancias y actividades similares.

e |dentificar sistemas y bases de datos involucrados.
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Para iniciar el mapeo se debe:
e Nombrar el proceso.
e Definir sus fronteras (inicio y fin).
¢ Identificar sus elementos de entrada y salida, asi como los clientes internos y
externos.
Metodologia para Mapeo de Procesos

Para identificar el proceso a mapear se deben conocer:

e Proveedores. Son las dreas o entidades internas o externas que proporcionan los
recursos a los procesos, tales como materiales, informacidn, energia, etc.

e Entradas. Son todos los recursos tangibles o intangibles requeridos para el
proceso que se convierten o transforman a través de una operacion.

e Proceso. Los procesos son actividades, movimientos y acciones para convertir las
entradas en salidas.

e Salidas. Son resultados como productos y servicios que se proporcionan al cliente.
e (lientes. Son las entidades para las cuales se crea la salida.
Para realizar la representacion esquematica del proceso se deben identificar los
elementos mencionados anteriormente, para ello, se utiliza un diagrama como el de la

Figura 13, de esta manera, se cuenta con la informacién necesaria para seleccionar el tipo
de mapeo que se adectie mas al requerimiento del proyecto.
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Figura 13. Elementos Mapeo de Procesos

Herramientas para el Mapeo de Procesos

El mapa de un proceso debe ser visto como herramienta de comunicacion, es por ello que
resalta la importancia de la seleccidon de la técnica que serd utilizada para plasmar
graficamente dicho proceso, a continuacion se muestra un listado de las diversas
herramientas para la Documentacion de Procesos.

1. Manual de Proceso. Su caracteristica principal reside en una descripcion
exhaustiva de los pasos que conforman el proceso.

Se utiliza para documentar la experiencia de la organizacion, incluyendo
claramente las actividades o tareas (instrucciones de trabajo) que han probado ser
utiles para el negocio en cuestion, considerando lo que si se debe hacer o no, para
cumplir de manera eficiente el objetivo del proceso.

Las actividades deben ser descritas a detalle para que todo usuario que las lea

sepa como llevarlas a cabo, tomando en cuenta los aspectos de seguridad,
recursos necesarios y caracteristicas de los ejecutores.
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Hoja de Proceso. El objetivo principal de esta herramienta es intentar estandarizar
la presentacién de la informacidn, concretando cada paso de modo que quien
revise el documento pueda encontrar facilmente los recursos necesarios vy
especificaciones de cada operacién. La Hoja de proceso consta de las siguientes

Objetivo, por qué se formaliza el proceso en ese procedimiento.

Diagrama de Flujo del Proceso. Se empieza y termina con limites del proceso,
y “salida” (évalos sombreados). Entre los limites se muestra la

Descripcidn de las actividades operativas y de control del proceso, menciona las
herramientas especificas y las entradas laterales requeridas para la ejecucion de
la actividad, asi como todas las especificaciones fundamentales de operacién y

2.
partes, ver Figura 14:

e Encabezado

Titulo del proceso y su cédigo.

Alcance, ambito de aplicacién del procedimiento.
[ ]

“entrada”

secuencia de las actividades (rectangulo o rombo).
[ ]

seguridad.
e Ejecutor de cada actividad.

Revisian:
Fecha:
PAGING

HOJADELPRO CESO DE “FORMACION”
C odigo

OBIETO: Descrikiv los poutas o seguir para asegurar 1o dsponitbilidad de personcs con
los conecimientos v 1os habilidades ques requiera la estrategia de la empresa,

ALC ANCE: Esto Hoja de Procese cplica a todas las persondas de |d emporesa.

U paftioas de | - Responscile de Formacién
i personal e 50“%{;2:5:’;?;;3::5 d= i |Come mirime wuna vez al oo,
és;ra"te'g‘;s " e | A vl de coda persena de cada departamente Responsciles de Area.

i funcionales |

DIAGRAMA DE FLUJO

! soporte
ESTRATEGIA 1 !
CORPORATIVA | documentd |

DESCRIPCION EJECUTOR

Competencizs a
desarrollar

Bakorazidn de los plares para el desarals indvicdual de las

FLAN DE
FORMACIEN

Fropuestas Aternativas
de Desarralle
|

APROBACION PLAN

[ ofets | PLANFICACION ¥

| depenible 7 PROGRAMACION i
' Ne--- EJECUCION
AN

EvALUACION

1 [competencias necescrics DOrd dsegurdr la eiecucién de laestrategia

Aprobacidn del Plan Arual de Fermacidn y asignacién de recurses.

Incluye laidentificacién y seleccidn de los ponentss pora cada accién

i |fomnarive,

Frepaor cada accién [Usta de comprobacién], dsponibiidad
ronente, corvooar o los participantes e imparticién

Bvaluckié n de cada accidn formativag [particioantss ¥ ponente].
Evidencia decumental de la formacidn recikida [Registra ).

Evciluacién continug de las competencics desarolladas entérminos
“ |de o oplicacidén o robdje dicie [efcaciade lafermacidn]

Resp de Formacidn v de
Parsoral

Respe ol Arec de Persond U
Coité o Ditecsidn

Responsacle de Formasidn

Responsdole de Formacién
Fonentss

Responsciole de Formacidn
v de los Departamentos

Figura 14. Hoja de Proceso de “Formacién

*' Pérez Fernandez de Velazco, José Antonio. Gestién por Procesos. Cuarta edicién, ESIC

Editorial, Espafa, 2010, p.c. 279 — 281.
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3. Diagrama de Flujo Funcional. Esta herramienta es adecuada para mostrar la
contribucién de los departamentos (o unidades organizativas) a procesos largos.
Se utiliza cuando un proceso consta de una serie de fases bien diferenciadas, ya
que permite visualizar diversos niveles de detalle y es muy util para el andlisis de
procesos.

Se realiza con un enfoque en el que se mapea hasta que el cliente percibe el valor
del producto del proceso, el mapeo se puede realizar a diferentes niveles, es decir,
se pueden elaborar diversos mapas que detallen cada paso del proceso, segun sea
requerido.

La simbologia utilizada para esta herramienta se muestra a continuacion en la
Figura 15, esta simbologia se conecta por medio de flechas direccionadas que dan
secuencia grafica a los pasos del proceso.

Figura 15. Simbologia de Diagrama de Flujo Funcional

Los Diagramas de Flujo Funcional se pueden elaborar de manera horizontal como
el ejemplo del “Proceso General del Compra” de la Figura 16, o vertical como el
ejemplo del “Proceso del Negocio” de la Figura 17.
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Figura 16. Diagrama de Flujo del ejemplo Funcional Horizontal “Proceso General de Compra”
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DA GRAMA DE FLUJO “PROCESO del! NEGOCIO™

APROMISIO , ADMINIG
CLIENTE COMERCIAL HAMIENT O FROVEEDOR A LKA EN TRACION
— RECEPCION
SEDIDG PEDIDD
e -""-'.-l "
A oomune | 7 ACEPT. T
| CLIENTE ¥ ™. PEDIDO f}
— - .
- —
EMIS 10N RECEPCION
PECIDC | PED INT.
INTERHG
EMIS 10N RECEPCION
PEDIDO A |—+|  PEDIDO
PROVEECOR l
ENVID RECEPCION

MERCANCZIE [ [ MERCANCZIA

ENVID T
FACTURA =" pzo O
.

FREPARAR
EL PEDIDD

|

hd
REZEPCION ENVILR EL
PEDICD PEDIDO

PRCCES D
DEL
CLIENTE

| SEG UIMIENTD | EHVID
" FACTURA

PAGD
- COBRO

Figura 17. Diagrama de Flujo Funcional Vertical “Proceso del Negocio”

4. Matriz de Proceso. Adecuada para procesos secuenciales muy largos, de un solo
departamento o, en algunas ocasiones, unipersonales.

Contiene una narrativa literaria muy superior a la tradicional, ya que describe
detalles pertinentes, controles, aspectos a vigilar, herramientas a utilizar, etc.
Ademas es permitido incluir criterios de aceptacion, registros, salidas, etc., la
representacion de la Matriz de proceso se muestra en el ejemplo de la Figura 18.
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PROCESO de “DESARROLLO y VALIDACION del SISTEMA de RETENCION" (1/4)

ACTIVIDAD

OBJETIVOS

DESCRIPCION

COMENTARIOS

CBJETIVOS IMICIALES DEL
SISTEAA Y CAMBIOS
PERMITIDOS

D eterrinar los chjetives de retencicn pora coda tipo de orosh,
considerando solorente elfuncicn crriento del cinfurdn,
PHioHzoos: secn irnporoncia para & diente.

Seleccionar & crrsh sscenano prefenco por el clisnte).
Dreterrminar los cajetives del sisterng pora el vehiculo cormplato.
Identitic o los carrbio: posibles enlos elermento: de sisterno.

Rjor okbietivos con 2l cliente.

Cormprender los reguisito: del cliente.

Carmprender gué es conseguible con o fecnologic
dizponikale.

Tener dotos de los prestacionss de o dculos
exstentes.

B crash escenanio prefeido deboe ser
degdo por & cliente [atencidn olas
rejoers Usiones e ded test y ploros 4 es
s cle uno ).

Progroinno intemo de cojetivos pand el funcionomiento del sisterc y

Poiro cotnpensdr |os Hesgos oue hos ehcontrencs hosto

Identificor los potencicles problernos

COMPOMENTE

Sisterno o= Retencidn,

¥ ancloje genarador, soc o (propiedace: del ratericl,
patrmeckilidad v volurmen |y ofooyo rodillo.

2 DEFIMIR OBJETIVOS DE da dofior o ocupantas. lot walickizidn final, henos de afiodir un rmorgen de tachicos v los componantes que
PROTECCIGN INTERNOS Pistas cloras de ddnde vy o drmo 52 va aconseguir & norgen ce funcionarmiento dal sitterna (e funcion del vehiculo v conttibuywen porc conseguir &
funcionarmiento necescrio. daotos historcos]. funciohoriento requesido.
R Corrpdletor & andisis del bawierhest Dacidir podcidn calurnng, introsidn del
3 COMFIGURACION CANDIDATA | Especificacion del sled fest incluyendotiernpo de disporo delmddulo. | Lo cuna de decderccion se usa parafior & fiermpo de clojarriento de o pies, onclaje cintundn
DELSLED dizpoiro v sled pulse. v dlegfonnacidn dd pizo.
Dal banier test 52 defite lo cinermdfico de los oo upantas
4 DISERC DEL A 300D Disefio dd aitbag condicoto pora vsalo en & modelo SMALLADOR. respacto al fiermpo de dsporo da mddulo. luego se
CANDIDATO egpeciica & volumean, venteo v fircntes del saco v
tiermpoe ol generoidor.
Doz con cinturdn ¢ sin rdculo.
[ropboe pporoy vallichar 2l modelo SALLADDR Chtener dotos poro el ensovo simulando & sled test 2n Cugtro con cintuhn v rmaculo,
. Cinanditico o los ooupantes v curg ce oo deicidn. ShALA DR,
5 FASE | e SLED TZ5T L Cura de carga en el cinturdn y preddnen & soco. En ensoyo: del modulo se investigon dos langos de Se necesita aofimizor lo especificocion
Drortoe pooroy ofptirnizor lo espec ficaciondel dled tast. fircintes v dos formofhice de venteo. el sl test pporo jue loe dotoe de loe
Idlenfitic oy diferencio: entre el dlad v al barier test. Uilizor un plegodo digponiole sin cukbiero. futuros ensoyce secin fiokles.
Rec opilar 2l rdedrno posilole de dotos ermpiiicos o de Lo ciortos son pprosistos por el cliente, los
& INPUT Shdlta nOR PARA CADA | Obterer los nec esaros kputs poro BBl ADOR ce cada dermento da | ersayos estéfico: de:asiento, colurmno, valante, cinturds | fobicontes de los cormponentes o

hiztdeicos cle erronesa,

=l

COMETRUIR Y VALIDAR
MODELD SIMULE DOR

Gererorun mnodelo que sinnule los ocuoontes.

Olotanar resultaccs de sirmulacidn que carrdacionan bien con los okl
sled] test,

Entregar d cliente el moddo de dmulocion validada.

Icdenitific or Grec: de vesoo sobre o sivulacion o d funcionarniento de
lo: cormponentes ol drternn.

fAodEo: de sled test valicdodos con w s dirbbog,

Ohtener dotos de o didad sobre: corga en & cintumn,
presidn da raco, acdaracidn an pelis — torox — cokoann
=n los ejes longitudinal w wertical.

Kenfificor v analioor discreponcics entre los dotos

tes opiloddos v los findrente walidodos.

Figura 18. Ejemplo de Matriz de Proceso
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5. Mapa de Comunicaciones. Se utiliza para procesos cuya secuencia de
actividades es simple pero que hacen uso de muchos datos o que tienen que

emitir una determinada informacion.

Esta herramienta se utiliza como lista de chequeo de datos de entrada y de los

temas a analizar para toma de decisiones que se revisan en una uUnica reunion,

ver Figura 19.

EL PROCESO DE “REVISION POR LA DIRECCION™

ENTRADAS

Revision de las acciones del acta de la reunion
anterior

Situacién del entorno: clientes (actuales y

futuros), comy es, tecnologia, legislacion,
comunidad, etc.

Funcionamiento de los proveedores

Evaluacion de la estrategia

Eficacia del sistema de gestion

Resultado de lamedicion de la satisfaccion de
los clientes (y personal)

Resultados de las auditorias internas

No conformidades (producto y proceso) y
acciones correctoras

Resultados: cumplimiento de objetivos

Evaluacién de las acciones de mejora

Resultados de las autoevaluaciones y cuadros de
mando delos procesos

Oportunidades de mejora

Evaluacion de los recursos necesarios

—_—

ACTA DE REUNION

SALIDAS

Nuevos ohjetivos de empresa, de
clientes y de personas

Politicas y Estrategia revisadas
Estrategia de proveedores
Estructura de la Organizacion

Plan de gestion deriesgos

Nuevos objetivos de
funcionamiento

Revision de procedimientos

Nuevos procesos a formalizar

Nuevos estandares

Productos nueves o modificados

Sistema de
i Gestién
REUNION I
“REVISION
POR LA
DIRECCION”
Procesos
Miembros del
Comité de
Gestion: — Producto
Recursos .
|

Necesidades de desarrollo de las
personas

Nuevos recurs os fisicos

Nuevos recurs os de informacion

Figura 19. Mapa de Comunicaciones del Proceso “Revision por la Direccion”

6. Planning del Proceso. Util para documentar procesos con periodicidad fija y

fechas objetivo criticas. Permite planear las actividades con base en el tiempo y

refleja la duracidn total de todo el proceso.

Se apoya del Diagrama de Gantt o Diagrama de Barras para hacer visible el
periodo y tiempo de ejecucion correspondiente a cada actividad, ver ejemplo en

la Figura 20.
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Humero: Fachoa comienzo:

PLANNING ESTANDAR DEL PROCESO DE

“ELABORACION, DISTRIBUCION Y EVALUACION DE LA REVISTA DE EMPRESA™

Fecha ditrilbucién al peronal:

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Responsable

Sem 1

Sem?2

Sem3 Semd4 Sem5 Semé Sem7

SemB

=]

T N N O

™

8

9

SUGERENCIAS A REDACTORES (Anvd)
SELECCION DE COMTEMIDOS ¥ PORTADA
RELAMI AMIEMTO DE REPORTEROS
ESCRIBIR ARTICULOS (Reporteros)
AUTORIZACION DIRECTORES

RED AC CIOM FINAL ¥ TRADUCCION
MAGQUETA DE LA REVETA

REVKION

CORRECCIONES

IMPREMTA

10. TRAMSPORTE A PLAHNTAS ¥ CENTROS

11. DSTRIBUCION AL PERSONAL

12. EVALUACIOMNES

Comité de Redaccion
Comité de Redaccion
Svbcontiatista
Repoiteros
Drectores
Subcontiatista
Svbcontiatista
Comite de Redaccion
Resp. de la Revista
Subcontiatista
Sunconhatista
Persomal

Personal/Monketing

=

A

Loz responzabiidade: d el Subcontrateta, intemamente lag aeume gl responzable de la revieta,

Ulima oporhnidad deinfredusir modificaciones. \Hifoe intemos cloawe.

Figura 20. Diagrama de Gantt como Planning del “Proceso de Elaboracidn, Distribucion y Evaluacion de la Revista de Empresa”
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Andlisis FODA

Una de las aplicaciones del Andlisis FODA es la determinacién de factores que pueden
favorecer u obstaculizar el logro de los objetivos establecidos de una empresa. Esto
permite crear una concientizacion de la dimensidn de los obstaculos que se deben
afrontar y utilizar eficazmente los factores positivos para neutralizar el efecto de los
factores negativos.

Esta herramienta analitica identifica cuatro factores clave en una empresa. Existen
factores internos y externos que conforman su perfil de activos y habilidades en
relacion con la competencia. Los puntos fuertes y débiles en combinacidn con los
valores de una empresa determinan los limites internos a los que puede llegar con éxito
su estrategia competitiva. Los limites externos se encuentran delimitados por el sector
industrial y al entorno al que pertenece la compania.

Los Factores Internos: Fortalezas y Debilidades, son aspectos sobre los cuales la
organizacion tiene algun grado de control por ser desempefiados dentro de la misma,
surgen en dreas tales como gestién, marketing, finanzas, contabilidad, operaciones,
etc. Identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de una organizacién en sus areas
funcionales es esencial para la creacidn de estrategias que se enfoquen en las partes
internas positivas para eliminar las negativas.

Por otro lado los Factores Externos, referidos como Oportunidades y Amenazas, se
sitian en los sectores sociales, culturales, politicos, legales, tecnoldgicos, etc., que
pueden llegar a representar beneficios o desventajas muy severos para la organizacion.
Sin embargo, son circunstancias externas y, dado que la institucion ante estas
condiciones tiene poco o nulo control directo, implica un reto a la capacidad y habilidad
de lainstitucién para aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas.”

El término FODA proviene de las iniciales de los factores clave que intervienen en la
aplicacion de este analisis, los cudles son:

e F defortaleza

e O deoportunidades
e D de debilidades

e Adeamenazas

*> Diaz Jiménez, Luis Fernando. Andlisis y Planeamiento. Editorial Estatal a Distancia,
Costa Rica, 2005, p. p. 105 - 106
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A su vez estos términos provienen de la traduccion de 4 palabras en inglés con cuyas
iniciales se forma la palabra SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats).

Una representacion esquematica del Analisis FODA se puede observar en la Figura 21.

Fortalezas

Origen Interno
Atributos de la Empresa

Figura 21. Andlisis FODA

El Andlisis FODA cuenta con 8 pasos®:

—_
.

Listar las principales Fortalezas (internas) de la empresa.
Listar las principales Oportunidades (externas) de la empresa.
Listar las principales Debilidades (internas) de la empresa.
Listar las principales Amenazas (externas) de la empresa.

ViR W

Relacionar y analizar el escenario de las Fortalezas y las Oportunidades e indicar

las Estrategias FO.

6. Relacionar y analizar el escenario de las Debilidades y Oportunidades e indicar
las Estrategias DO.

7. Relacionar y analizar el escenario de las Fortalezas y Amenazas e indicar las
Estrategias FA.

8. Relacionar y analizar el escenario de las Debilidades y Amenazas e indicar las

Estrategias DA.

** David, Fred R. Strategic management: concepts and cases. Décimo tercera edicién, Ed.
Pretince Hall, Estados Unidos de América, 2011, p.c.178-179.
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Las Estrategias FO utilizan las Fortalezas de la empresa para aprovechar las
Oportunidades externas.

Las Estrategias DO apuntan al mejoramiento de las Debilidades por medio de las
Oportunidades externas existentes.

Las Estrategias FA utilizan las Fortalezas de la empresa para evitar o reducir el impacto
de las Amenazas.

Las Estrategias DA son tacticas defensivas dirigidas a reducir las Debilidades y a evitar

las Amenazas, regularmente las organizaciones que han enfrentado numerosas
amenazas y tenido demasiadas debilidades deben luchar por sobrevivir y resurgir.
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Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa Figura 22, también conocido como Diagrama de Pescado por
su forma, es una herramienta que sirve para identificar y presentar sistematica y
graficamente todas las causas posibles de un problema.

El diagrama permite desglosar esquematicamente un problema y sus causas. El
objetivo de estudio se representa mediante la espina o tronco del diagrama, que debe
leerse de derecha a izquierda. En la cabeza del diagrama se escribe el problema que
serd analizado, las categorias de las causas se presentan en las puntas de las espinas y
las causas atribuibles se afiaden en las espinas menores.

Diagrama de Ishikawa

P
_
-
/
Espina Principal Espina Principal
\ Espina menor X
‘@————— Espina menor \

\\\ \‘

Espina o Columna ’\ \

Vertd:xal< Y\

Espina Principal

Figura 22. Diagrama de Ishikawa (elementos)

La creacion del diagrama de Ishikawa estimula el andlisis de un problema complejo vy,
en muchas ocasiones, mejora su entendimiento, es por ello que se utiliza para
identificar soluciones para problemas sistematicos.
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A continuacién se indican los pasos para desarrollar un diagrama de Ishikawa®*:

1. Definir el problema que se desea resolver en términos claros y especificos. Este debe
escribirse en el cuadro de la “cabeza del pez”.

2. Escribir las categorias de causas en las puntas de las “espinas del pescado”. Estas
deben ser categorias bastante amplias de las que no se conozcan sus causas exactas.

3. Realizar una lluvia de ideas para sugerir causas posibles que deben ser seleccionadas
y colocadas, cada una de ellas, en una “espina menor”.

4. Interpretar el diagrama clasificando las causas superiores basandose en su analisis
detallado de acuerdo con su clasificacion y prioridad para enfocar las posibles
soluciones.

** OFFICE OF GOVERMENT COMMERCE. Operacién del Servicio. TSO, Reino Unido, 2009,
p.c. 225 —226.
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CAPITULO 1l

APLICACION DE LA METODOLOGIA Y
ANALISIS DE RESULTADOS

Contenido

.1 Introduccion

lIL.LII Planteamiento del

Problema
Identificacidon de la
Problematica

LIl Construccion de un
modelo tedrico
Planteamiento de Hipétesis
LIV Prueba de la Hipétesis

Preparacién del Diagnéstico
Seleccién de Metodologia y
Herramientas para el Diagndstico
Intervencién en la empresa
Anilisis de resultados
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CAPITULO Ilil. Aplicacién de la Metodologia y Analisis de Resultados

L.l Introduccion

El Diagndstico Integral de Operaciones se fundamenta en el Método Cientifico, el cual
nos permitié obtener sistematicamente resultados sin perder el enfoque inicial.

Para realizar el diagndstico se emplearon herramientas de la Ingenieria Industrial que

permitieron:

e Obtener datos.

e Conocer las operaciones de la empresa.

e (alificar desempefio y presentar resultados.

e Analizar informacion.

e Identificar proyectos de mejora.

El diagndstico contempla factores internos y externos que afectan la rentabilidad de la

empresa, por lo tanto, es de gran importancia tenerlos presentes:

e Los factores internos se refieren a la operacién de la empresa y el manejo de sus

recursos.

e Los factores externos engloban la capacidad de adaptacién de la empresa ante

el comportamiento del mercado de insumos y productos.

Como se menciond al inicio de este trabajo, en la Tabla 1 se muestran las etapas en que

consistio el diagndstico:

Etapas del Diagnéstico con Base en el Método Cientifico

Etapa

Actividades

Planteamiento del problema

Identificacion de la Problematica.

Construccion de un modelo
tedrico

Observacion, planteamiento de hipdtesis y
seleccién de herramientas para diagnosticar.

Prueba de la hipdtesis

Preparacién del diagndstico, Intervencion en la
empresa, Anadlisis y Evaluacion de los Datos,
Confirmacién de hipdtesis inicial.

Introduccién de las conclusiones
en la teoria

Propuesta de proyectos de mejora, presentacion
de resultados.

Tabla 1. Etapas del Diagndstico Integral de Operaciones con Base en el Método

Cientifico
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l1L.1l Planteamiento del problema

Identificacion de la Problematica

Al tener una empresa mexicana con caracteristicas especificas (ver capitulo 1) y al no
contar con una metodologia estipulada para diagnosticar empresas MiPyMEs
nacionales se llegd al siguiente problema:

(Cémo identificar las limitaciones y dreas de oportunidad en una empresa con
caracteristicas especificas que permitan mejorar o superar su desempefio actual?

Con la aplicacién de un diagndstico basado en el método cientifico se podran identificar
las dreas de oportunidad de la empresa comercializadora de articulos electrénicos para
proponer proyectos que mejoren sus operaciones.

LI Construccion de un modelo tedrico

Planteamiento de Hipétesis
Al delimitar el problema se planted la siguiente hipdtesis:

Con la aplicacién de un diagndstico basado en el método cientifico se podran identificar
las areas de oportunidad de la empresa comercializadora de articulos electrénicos para
proponer proyectos que mejoren sus operaciones.

51



CAPITULO I11. Aplicacidn de la Metodologia y Andlisis de Resultados

lIL.IV Prueba de la hipétesis

Preparacion del Diagnéstico

En esta etapa se elaboré un plan de trabajo basado en las caracteristicas de la empresa,
en el cual se decidieron las actividades a realizar, el tiempo estimado para concluirlas y
los participantes involucrados obteniendo un Diagrama de Gantt del Proyecto de

Diagndstico Figura 23.

Nombre de tarea ~ |Duracidi, |Comienzo

Kick off Diagndstico 1dia
Integral

Entrevistas y Aplicacidn 3 dias
de Cuestionarios

Mapeo de Procesos 8 dias
Analisis de la informacidn 8 dias
Presentacion de 1ldia
resultados

lun 20/08/12
mar 21/08/12
lun 27f08/12

lun 10/09/12
lun 24/09/12

Fin - |19 ago '12 |26 ago '12 |02 sep '12 |09 sep 12 |16 sep 12 |23 sep 12 |30 sep '12 |
vip[m[s[s[cefxJv|o[m[a]s[irxJv[p[m[ai]s[L][x[v[p[m[1Ts

lun 20/08/12 ﬂlKick Off del Diagnéstico
jue 23/08/12 sistas y Aplicacion de Cuestionarios

-

jue 06/09/12 TMap f de Procesos :
jue 20/09/12 E d Andlisis de la informacién
lun 24/09/12 ﬂ Presentacion de resultados

Figura 23. Diagrama de Gantt de la Planificacién del Diagndstico.

Los fines y alcances del Plan de Trabajo son los siguientes:

e Fines: Identificar los factores que limitan el desarrollo de la empresa por medio de
un andlisis de operaciones para proponer proyectos de mejora para el

funcionamiento de la misma.

e Alcance: Generar proyectos de mejora de facil aplicacion para la empresa.
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CAPITULO l11. Aplicacidn de la Metodologia y Andlisis de Resultados

Seleccién de Metodologia y Herramientas para el Diagndstico

De acuerdo con la investigacion previa en este trabajo, el diagndstico de una empresa
se basa en tres acciones principales:

e Recopilacién de datos,
e Analisis de la informaciény

e Conclusiones

Tomando en cuenta lo anterior, se propuso la metodologia presente en la Tabla 4, con
el fin de ejecutar las tres acciones principales antes mencionadas.

Tabla 4. Acciones y herramientas para realizar el diagndstico
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CAPITULO l1l. Aplicacidn de la Metodologia y Andlisis de Resultados

Intervencion en la empresa

Junta inicial

En esta sesidn se llevd a cabo la presentacion del plan de trabajo al consejo
administrativo de la empresa y se abordaron los siguientes puntos:

e Presentacion del personal involucrado en el diagndstico.

e Metodologia del diagndstico.

e Alcances.

e Tiempos y fechas de trabajo.

e Definicion del personal a entrevistar.

e Presentacion de los procesos propuestos a mapear e identificacion del personal
responsable en cada proceso.

Entrevistas y Cuestionarios
Tomando como base el cuestionario para diagndsticos empresariales de CONACYT
(Anexo B), se realizaron las entrevistas y cuestionarios a empleados sobre las dreas més

importantes que conforman la empresa, las cuales se enlistan a continuacidn:

Medio Ambiente

—_
.

Direccidn
Financiamiento
Suministros

Medios de produccion

Productos y procesos
Contabilidad y estadistica
Actividad productora

10. Comercializacion o mercadeo

2
3
4
5
6. Personal
7
8
9

Esta actividad tiene como finalidad, introducir al equipo consultor en la empresa a
analizar, ya que permite establecer el primer nexo con el modo operativo de Ia
empresa, de manera general.
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Mapeo y validacién de procesos

Para realizar el mapeo de procesos, se selecciond una herramienta para poder
documentarlos y, debido al enfoque del Programa de Consultoria, se eligié el Diagrama
de Flujo Funcional Horizontal, ya que permite analizar los procesos y visualizar
claramente las areas responsables de ejecutar cada actividad.

Los procesos mapeados fueron elegidos por el equipo consultor y el Director de la
empresa, como parte del material a entregar al finalizar el diagndstico. Estos son:

= (Captura de Ordenes de Compra

* Financiamiento

= (réditoy cobranza

* Logisticainversa

= Control de inventarios

= Fullfillment

= Nuevos proyectos

= Publicidad

= Seleccién de proveedores

* Negociacidn y comercializacidon

* Planeacidén y desarrollo de producto
* Importacidon

* Promocion de ventas

= Seleccidn de personal y contratacion

Tomando en cuenta que el mapeo de procesos permite tener mayor visibilidad de las
actividades, surge la posibilidad de conocer con mayor detalle el desempefio de la
empresa, en este caso, fueron tres procesos los que nos permitieron conocer mejor su
operacion:

Planeacién y desarrollo de producto
e Negociacion y comercializacion

Importacidn

Para realizar el mapeo de un proceso, se deben identificar sus elementos: las entradas,
salidas, proveedor, cliente y pasos del proceso. Por ejemplo, para mapear los procesos
mencionados, fueron identificados los elementos de cada uno como se muestra a
continuacion:
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Proceso: Planeacion y desarrollo de producto, Figura 24.

1. Proveedor de
articulo
propuesto para
venta.

2. Direccion.

3. Finanzas.

4. Operacion y
Logdstica.

1. Nuevas
iniciativas.
2. Producto

muestra.

3. Materias
primas para el
arte y empaque.

4. Producto final
para venta.

1. Exploracidén de
mercado y
busqueda de
necesidades.

2. Generacién de
ideasy
conceptos del
producto.

3. Evaluacién de
la iniciativa.

4. Desarrollo del
producto con
especificaciones
técnicas y de
empaque.

5. Seleccidon de
proveedory
solicitud de

producto
muestra.

6. Entrega de
producto
muestra a

cliente.

7. Certificacién
de producto.

1. Iniciativa de
producto nuevo
para
introduccion al
mercado.

2. Evaluaciones
de producto.

3. Arte para
presentacion del
producto.

4. Proveedor de
nuevo producto.

5. Producto
muestra para
cliente final.

6. Certificacion
de la marca del
producto.

1. Cliente final.

2. Direccién.

Figura 24. Identificacién de elementos del proceso “Planeacién y desarrollo del producto”

Una vez que se cuenta con los elementos principales del proceso, se procede a mapear
como Diagrama de Flujo Funcional.

Para fines del Diagndstico, se utilizd el software Microsoft Visio, teniendo como

resultado un proceso plasmado esquemdticamente, perdimiento la clara identificacién
de las actividades desempefiadas por cada elemento involucrado en el proceso.
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A continuacién se muestra el mapeo de proceso de Planeacién y desarrollo del producto:

PLANEACION Y DESARROLLO DEL PRODUCTO

> v
53
2L | pesearrol de are, o Ens?m:ﬂa producto Se lleva adl cliente el ¢Cli|entedaulor711 cgmnc:cién de Fulfilment
C & IR ONERERD inal muestra producto el producto? producto
@ o
Q - N
o o
A
Fin
3 Evaluacion
] A . ¢Esviable el
2 Financiera del cte
© Se cancela el proyecto producto?
LE proyecto y
2
¢Se autoriza de
L——»imagen, empaque e
instructivo?
si i
Solicitud de !
S Exploracion y busca Generacion de ideas LTiene posibilidad de evaluacion Desarrollo del
2 o sip| o —
S de necesidades y conceptos &xito? financiera del producto
1] proyecto
=
5 —
Selecciony
desarrollo de N iSetiene Se prueba el ¢Producto No
Proveedores | | proveedor? producto adecuado?
Si
5
8 1
E Cambio de
i . Flexibilidad de
L) se solicitan i especificaciones del |
3 RS especificacione: producto.con
b producto proveedor
[}
£
S 4
o

Figura 25. Diagrama de Flujo Funcional del Proceso Planeacion y Desarrollo de Producto




CAPITULO ll1. Aplicacién de la Metodologia y Analisis de Resultados

De igual manera se elaboraron los demds procesos mencionados, mismos que nos

permitieron conocer mds a fondo las operaciones de la empresa.

Proceso: Negociacion y Comercializacion, Figura 26.

1. Proveedor de

articulo propuesto
para venta.

2. Comité Directivo
de la empresa.

1. Clientes
potenciales.

2. Producto
muestra.

3. Documentos
con el contenido
de
especificaciones y
cotos del
producto.

1. Identificacidn de
clientes
potenciales y
programacion de
visita.

2. Preparacién de
producto muestra.

3. Presentacién de
producto con
especificaciones,
costos y politicas
de trabajo.

4. Negocioacién
para aceptacion
de producto.

5. Acuerdo mutuo
en tiempos de
entrega de los

productos,
metodologia de
trabajo, etc.

6. Cierre de
negocio con firma
de contrato de
compra-venta con
todas las
especificaciones
acordadas.

1. Cita con cliente

potencial.
1. Empresa
2. Producto P
comercializadora
muestra. .
de articulos

electrénicos.

3. Contrato de
Compra-Venta con
cliente.

Figura 26. Identificacién de elementos del proceso “Negociaciéon y Comercializacidon”
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NEGOCIACION Y COMERCIALIZACION

Busqueda de citas Primera Cita Envio de solicitud a .
5 con clientes Preparacion de Muestra el producto proveedor para Segunda cita con i Acuel;j o patra
‘S Inicio potenciales para muestra para » con ificaci realizar Pedido especifico a cliente para revision (S EDCOEEED Firma d trat
(o] S > > irma de contrato . .
ke presentacion de presentacién al cliente, costos y modificaciones g proveedor y verificacién del ELITe 7| con especificaciones »| Cierre de negocio »
= productos politicas de trabajo. menores a los producto promociones y
a A : politicas de trabajo
equipos
A A
si Y si
Y
Y Solicitud de
¢Existen sugerencias producto con
Q Bidsqueda de nuevo . i ¢ Aceptacion del
2 aued [€No: (Cita aceptada? técnicas o de S| dlf.el_'ent_es < N Sy
cliente L especificaciones producto?
(] presentacion? .
— técnicas y/o
© presentacion

Figura 27. Diagrama de Flujo Funcional del Proceso Negociaciéon y Comercializacion
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Proceso: Importacion, Figura 28.

1. Proveedor de
articulo propuesto
para venta.

2. Comité Directivo
de la empresa.

3. Comercio Exterior
4. Finanzas.

5. Operacién y
Logistica.

1. Pedidos de
clientes.

2. Materia prima
para arte y empaque
del producto final.

3. Articulos de
compra.

1. Seleccién de
producto y
proveedor.

2. Solicitud de
cotizacidn y
negociacion.

3. Generacion de
6rden de compray
preparacion de
documentos de
importacion.

4. Anticipo por
concepto de pago por
mercancia.

5. Disefio de arte para
la presentacion
comercial del
producto.

6. Envio de datos de
comercializadora y
arte a proveedor con
el pago total de la
mercancia.

7. Monitoreo de envio
y recepcién de
mercancia.

8. Tramites en aduana

y pago de impuestos.

9. Recepcién del
producto e ingreso a
inventario.
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1. Negociacién con
proveedor.

2.0rden de compra.
3. Arte del producto.

4. Pagos de la
mercancia.

5. Articulos para
comercializar.

1. Contabilidad.

Figura 28. Identificacion de elementos del proceso “Importacion”
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Figura 29. Diagrama de Flujo Funcional del Proceso Importacion




CAPITULO ll1. Aplicacién de la Metodologia y Analisis de Resultados

Analisis Factorial

El Andlisis Factorial correspondiente a la empresa comercializadora de articulos
electrénicos utilizdé como base la “Matriz de Reactivos para Realizar la Evaluacion
Tecnoldgica Inicial” propuesta por CONACYT y las Areas Funcionales que enuncia
Grabinsky en su libro: El analisis factorial. Guia para estudios de economia industrial.

Dadas las caracteristicas presentes en la empresa en evaluacién, el equipo de
consultoria llevd a cabo el desarrollo del Analisis Factorial: Modelo Causa - Efecto:

Paso 1. Asignacién de los Factores de Operacién a cada Area Funcional.
En este paso se definieron, por medio de un consenso, las Areas Funcionales a evaluar.
Las dreas o departamentos principales que se identificaron en la empresa

comercializadora se listan a continuacion.

Ambiente

—_
.

2. Producto

3. Estructura Financiera
4. Suministros

5. Fuerza de Trabajo

6. Medios de Produccion
7. Actividad Productora

8. Mercadeo

9. Contabilidad y Estadistica
10. Direccidn

Para cada Area Funcional se asignaron los Factores de Operacién de acuerdo con las
actividades desempefiadas.

Este punto es muy importante, ya que los factores involucrados corresponden a las

actividades desempenadas por la comercializadora. Por ende, se obtuvo una Matriz de
Reactivos adecuada a las caracteristicas de la empresa a analizar. Ver la figura 30.
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CAPITULO lll. Aplicacidn de la Metodologia y Andlisis de Resultados

CALIFICACION calif.
1 2 3 4 5 na

Matriz de Reactivos

e Suma Calif. % Obtenido Factor de
Maxima . p P
dereactivos  por drea limitacion

del area

Descripcion factor

Aspecto a evaluar

Ambiente Normatividad en materia ambiental
1 Ambiente Adaptacién al mercado tecnoldgico
1 Ambiente Accesos a vias de comunicacién
1 Ambiente Entorno de proveedor extranjero
1 Ambiente Cartera de clientes
Total Medio Ambiente
Producto Normas y especificaciones
Producto El producto satisface los requerimientos del cliente

Estructura Financiera

2
2 Producto Grado de aceptacidn del cliente
Total Producto 0 0 0 0 0 O

Informacidn financiera oportuna

Estructura Financiera

Politicas Financieras

Estructura Financiera

Medios de Financiamiento

[ Jw fw

Estructura Financiera

Rentabilidad de la inversién

I

Estructura Financiera Crédito y Cobranza
Total Estructura Financiera 0 0 0 0 0 O

N
v
|

[ X3

4 Suministros Administracién de inventarios

4 Suministros Distribucion y consumo de energia y agua por drea productiva

4 Suministros Sistema de control para facturacion de consumo de energia y agua
4 Suministros Evaluacién de proveedores de materiales y refacciones

4 Suministros Evaluacion de proveedores de servicios

4 Suministros Alternativas de proveeduria de materia prima y otros insumos

4 Suministros Convenios de colaboracién con sus proveedores

4 Suministros Integracion a un programa de proveedores

Total Suministros 40 0.0%
5 Fuerza de trabajo Actitud del personal hacia la empresa (grado de identificacién)
5 Fuerza de trabajo Programa de estimulos y recompensas _para el personal
5 Fuerza de trabajo Plan de capacitacién para empleados
5 Fuerza de trabajo Nivel de preparacién del personal es acorde con las necesidades y responsabilidades del puesto
5 Fuerza de trabajo Sistemas de capacitacién y adiestramiento técnico que cubra las necesidades del personal
5 Fuerza de trabajo Métodos y procedimientos para evaluar la productividad
Fuerza de trabajo Capacitacion del personal en nuevas tecnologias, productos, equipos y materias primas.
Total Fuerza de Trabajo 35 0.0%
6 Medios de produccién Capacidad utilizada vs capacidad instalada
6 Medios de produccién La distribucién de planta es congruente
6 Medios de produccién Condiciones de las dreas de trabajo
6 Medios de produccién Areas especificas para almacenamiento de producto terminado, materias primas y refacciones
6 Medios de produccién Trazabilidad metroldgica de equipos e instrumentos
6 Medios de produccién Niveles de aceptacién por control de calidad interno y externo
6 Medios de produccién Desperdicios y mermas
6 Medios de produccién Programa de mantenimiento preventivo
6 Medios de produccién Medicidn y control de desechos y desperdicios contaminantes
45 0.0

7 Actividad productora Manuales de organizacién y administracion
7 Actividad productora Procesos productivos documentados
7 Actividad productora Disefio e ingenieria de proceso
7 Actividad productora Documentacién de adaptaciones de equipo, procesos y herramientas
7 Actividad productora Mecanismos y acciones para cumplir con la normatividad en materia ambiental
7 Actividad productora Sistema y procedimientos de calidad
7 Actividad productora Métodos y procedimientos de muestreo, inspeccion, pruebas y ensayos
8 Mercadeo Sistemas de distribucidn al cliente
8 Mercadeo Precio del producto competitivo
8 Mercadeo Tiempos de entrega del producto al cliente
8 Mercadeo Cartera de clientes
8 Mercadeo Andlisis del mercado para definir sus estrategias
8 Mercadeo Investigacion y desarrollo para productos, procesos y equipo
Total Mercadeo 30 [} 0.0%
9 Contabilidad y estadistica |El precio del producto terminado se basa en el andlisis de estructura de costos
9 Contabilidad y estadistica |Costos de distribucién
9 Contabilidad y estadistica |Programa de reduccién y minitoreo de costos

Total Contabilidad y Estadistica 15 (] 0.0%

10 Direccién Estructura organizacional

10 Direccién El personal conoce e identifica_sus funciones y responsabilidades

10 Direccién Sistemas de informacién dentro y entre las diferentes dreas del proceso
10 Direccién Plan de contingencias y acciones correctivas

10 Direccién La toma de decisiones esta basada en un analisis financiero

10 Direccién Misidn, visién y expectativas a futuro

10 Direccién Estrategias e integracion a alguna cadena productiva

10 Direccién Evaluacion de estrategias, productos, calidad y precio de sus competidores

Total Direccién

[ totaL EmPRESA |[ 300 ] 0 0.0%

Firma del Consultor : Enterado Empresa :
Vo.Bo Agente Vinculador : N° Registro :

Figura 30. Matriz de reactivos modificada para diagnosticar a la empresa
comercializadora de equipos electrénicos.

63
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Paso 2. Asignacion de la Escala de Puntuacién.

Para calificar los Factores de Operacién de cada Area Funcional se eligié una escala de
puntuacién del 1 al 5, presente en la Tabla 5, en la que 1 representa la calificacion mas
baja y 5 la mas alta. Esta puntuacidn se colocé en la parte central de la Matriz de
Reactivos para el diagndstico de la empresa de la Figura 30.

Calificacion Puntaje
Excelente 5
Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Deficiente 1

Tabla 5. Escala de Puntuacidn para Calificacidn de Factores de Operacidn

Paso 3. Determinacion del nivel de eficiencia para cada area funcional.

Una vez que se recabd la informacién de la empresa y se conté con el conocimiento de
los procesos que se llevaban a cabo en ella, se procedié a evaluar cada Factor de
Operacion. Dicha evaluacion se realizé de manera objetiva y con el mayor apego
posible a la realidad, fundamentando cada puntaje asignado con la informacidn
obtenida en la fase inicial del Diagndstico, por medio de observacidn, cuestionarios y
entrevistas, mapeo de procesos, etc.

La evaluacién permitié obtener un porcentaje de desempefio por Area Funcional y un
porcentaje de rendimiento global para identificar las dreas de oportunidad.

A continuacién se presenta la evaluacién del Area funcional Ambiente:
En el caso de Ambiente, se calificd cada factor de operacion de la siguiente manera:
Se colocd una "x" debajo de la calificacion obtenida en cada Factor de Operacidn

Posterior a ello, se indicd el o los nimeros del/las Areas Funcionales, de acuerdo con el
listado del Paso 1, que causan el bajo rendimiento del Factor de Operacion.
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Las calificaciones de cada Factor de Operacién del Area Funcional Ambiente se
fundamentan en los siguientes puntos:

e Normatividad en materia ambiental: Se le asignd una calificacién de 1 que indica
deficiencia, ya que no existe un acercamiento con las normas establecidas por el
gobierno. Area responsable de la afectacién: “10. Direccién”.

e Adaptaciéon al mercado tecnoldgico: La organizacién busca ser competitiva
lanzando a la venta productos actualizados, sin embargo, en la actualidad el
cambio tecnolégico se da de manera muy rdpida y dificimente se puede
evolucionar al ritmo que lo hace la tecnologia. La empresa carece de evaluacion
de factibilidad de nuevos proyectos. se asigna un 3 “regular”. Areas
responsables de la afectacion: “3. Estructura Financiera y 4. Suministros”.

e Accesos a vias de comunicacion: El sistema de entrega de la mercancia es
complejo, debido a que los acuerdos que se concretan con los proveedores
extranjeros son impersonales y se tienen que apoyar de un intermediario que
realiza la importacion, por otra parte la mayoria de las negociaciones de la
direccidn con el cliente final no permiten que la entrega de productos se realice
por diversas vias, se asigna un 2 “malo”. Area responsable de la afectacién: “1.
Ambiente”.

e Entorno de proveedor extranjero: Al tratarse de un proveedor que se ubica en
China, tiene la ventaja de contar con diversas opciones para realizar la
exportacion de los productos; sin embargo, a su alrededor existen demasiadas
empresas dedicadas al mismo giro que generan competencia, por lo cual el
proceso de seleccién del proveedor es mas largo. se asigna un 3 “regular”. Area
responsable de la afectacidon: “4. Suministros”.

e C(artera de clientes: Como se pudo observar en el capitulo I, la empresa
comercializadora de articulos electrénicos cuenta con una cartera de clientes
muy reducida, a pesar de tener a un cliente tan grande como Elektra, asume un
riesgo muy alto por concentrar el 90% de su venta en dicha empresa. Area
responsable de la afectacidn: “10. Direccion”.
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Como se observa a continuacién en la Figura 31, la informacién de la evaluacién se
coloca en la Matriz de Reactivos correspondiente al Area Funcional “Ambiente” para

tener la informacidén disponible.

Area .
No. . Factor de Operacion
Funcional

Normatividad en materia ambiental

Medio Adaptacién al mercado tecnolégico X 3,4
i y —
1 . Accesos a vias de comunicacion X 1,4
Ambiente -
Entorno de proveedor extranjero X 4

Clientes potenciales
Total Medio Ambiente
Calificacién Maxima del Area 25

Suma de Calificacién de Reactivos 11

Figura 31. Asignacién de Puntuacidn a Factores de Operacién de Area Funcional: Medio
Ambiente

Para el cdlculo de la eficiencia (E) de esta Area Funcional, se dividid la suma de
calificacién de reactivos entre la calificacidon maxima posible a obtener, en este caso si
cada Factor de Operacidn obtuviera la calificacion maxima, la suma seria de 25 puntos:

1(1) +2(2) +3(2) +4(0) + 5(0) 11
Epmbpiente = o5 = E = 0.44

Esmbiente = 44%

La eficiencia del Area Funcional “Medio Ambiente” es de 44%.

Por otra parte, la deficiencia del drea se obtiene a continuacién:

D gmpiente =1 — E =1 —0.44 = 0.56

D gmpiente = 56%
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El porcentaje de limitacion se obtiene dividiendo uno entre el nimero total de
anotaciones en el drea de departamentos (L) que se presentan como barreras al drea
funcional analizada:

—1—1—0143
f_L_7_ '

Ahora, para obtener el porcentaje de limitacién que tienen las dreas que afectan al
Medio Ambiente se multiplica el porcentaje de limitacion por la cantidad de veces que
aparece cada area funcional limitando los factores de operacion.

Area funcional 1 = 0.143 (1) = 0.143
Area funcional 3= 0.143 (1) = 0.143
Area funcional 4-0.143(3)= 0.429
Area funcional 10 20.143(2) = 0.286

De la misma manera se llevd a cabo la calificacién para las 9 Areas Funcionales
siguientes, dando como resultado las Eficiencias, Deficiencias y Porcentajes de

Limitacion:

Area Calificacion Limitacién
No. X Factor de Operacion Area
Funcional 1 2 3 4 5 na
causante

Normas y especificaciones
Producto El producto satisface los requerimientos del cliente X 2,8
Grado de aceptacion del cliente X 8
Total Producto
Calificacién Maxima del Area 15
Suma de Calificacién de Reactivos 9

Figura 32. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Producto

1(1) + 2(0) + 3(0) +4(2) + 5(0) 9
Eproducto = 15 = 15 = 0.6

Eproaucto = 60%

D prodqucto=1—E =1 -0.6 = 04
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Dprogucto = 40%

Area funcional 20.25 (2)= 0.5
Area funcional 8 —0.25 (2)= 0.5

Calificacion Limitacién
Area
__causante

Area

Funcional

Informacién financiera oportuna

Politicas Financieras X 3,10
Estructura - - P
3 . . Medios de Financiamiento X 3
Financiera pen - :
Rentabilidad de la inversion X 3,8

Crédito y Cobranza X

Total Estructura Financiera
Calificacién Maxima del Area 25
Suma de Calificacidn de Reactivos 11

Figura 33. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Estructura Financiera

EEstructura Financiera — 25 25

. . = 0
EEstructura Financiera — 44 A)

DEstructuraFinanciera =1—-E=1-044 = 0.66

. , = 0,
DEstructura Financiera — 66%

Area funcional 3> 0.1 (5) = 0.55
Area funcional 8->0.11 (1)= 0.1
Areafuncional 9 0.1 (2)= 0.22
Area funcional 10 20.11 (1)= o.11
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Area Calificacion Limitacién
[\l . Factor de Operacién Area
Funcional 1 2 3 4|5 na
causante
Administracién de inventarios X 9
Distribucién y consumo de energia y agua por
drea productiva X 1,6
Sistema de control para facturacién de consumo
de energia y agua X 6,9
. Evaluacién de proveedores de materiales y
4 Suministros .
refacciones X 3,4
Evaluacién de proveedores de servicios X 3,4
Alternativas de proveeduria de materia prima'y
otros insumos X 3,4
Convenios de colaboracién con sus proveedores | x 4,10
Integracion a un programa de proveedores X 4,10
| Total Suministros 4 4 038 ‘ 0 o ‘
Calificacién Maxima del Area 40
Suma de Calificacion de Reactivos 16

Figura 34. Asignacién de Puntuacidn a Factores de Operacién de Area Funcional:
Suministros

1(4) +2(2) +3(0) +4(2) + 5(0) 16
Esuministros = =—= 04
40 40

Lo — 0
ESummlstros - 40A)

1-04 =06

D suministros = 1 — E

Dsyministros = 60%

0.066

\'\
I
I
|
I

Area funcional 1> 0.066 (1) = 0.07
Area funcional 3> 0.066 (3) = 0.20
Area funcional 4> 0.066 (5) = 0.33
Area funcional 6-0.066 (2) = 0.132
Area funcional 9> 0.066 (2) = 0.132
Area funcional 10 = 0.066 (2) = 0.132
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Calificacion Limitacién

| na Area
3145 causante

Area
Funcional

Factor de Operacién

Actitud del personal hacia la empresa (grado de
identificacion) X 5,10
Programa de estimulos y recompensas para el
personal X 3,10
Plan de capacitacién para empleados X 5, 10
Nivel de preparacidn del personal es acorde con las
Fuerza de . -
5 Trabajo necesidades y responsabilidades del puesto X 5,10
Sistemas de capacitacién y adiestramiento técnico
que cubra las necesidades del personal X 5
Métodos y procedimientos para evaluar la
productividad X 5
Capacitacién del personal en nuevas tecnologjas,
productos, equipos y materias primas. X 5
Total Fuerza de Trabajo 34600 0
Calificacién Méxima del Area 35
Suma de Calificacién de Reactivos 13

Figura 35. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional: Fuerza
de Trabajo

13) +2(2) +3(2) +4(2) +5(0) 13
Eruerza de Trabajo = 35 ~ 35

= 0.37

EFuerza de Trabajo = 37%

D Fuerza deTrabajo = 1 — E =1 =037 = 0.63

Dryerza de Trabajo = 63%

— = 0.09

~
Il
=~
Il
=
s

Area funcional 3> 0.09 (1) = 0.09
Area funcional 5 0.09 (6) = 0.54
Area funcional 10> 0.09 (4) = 0.36
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Area - Calificacién  Limitacion

[\l Funcional Factor de Operacién 1205 ‘ =] Area
causante

Capacidad utilizada vs capacidad instalada X 6, 10

La distribucién de planta es congruente X 6, 10

Condiciones de las dreas de trabajo X 1,5,6

Areas especificas para almacenamiento de
producto terminado, materias primas y
refacciones X 6,10
Medios de | Trazabilidad metroldgica de equipos e
produccién |instrumentos X 6,7
Niveles de aceptacién por control de calidad
interno y externo X 2,6
Desperdicios y mermas X 6,7
Programa de mantenimiento preventivo X 6
Medicién y control de desechos y desperdicios
contaminantes

X

Total medios de Produccién 44640 0
Calificacién Méxima del Area 45

Suma de Calificacién de Reactivos 18

Figura 36. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Medios de Produccion

1(4) +2(2) +3(2) + 4(1) +5(0) _ 18
45 T 45

EMedios de Produccion —

=04

Evredios de Produccion = 40%

D medios de producciocn = 1 — E =1 —04 = 0.6

Dyedios de Produccion = 60%
! 0.059
= 7 = 0.

Area funcional 12 0.059 (1) = 0.059
Area funcional 2> 0.059 (1) = 0.059
Area funcional 5> 0.059 (1) = 0.059
Area funcional 6> 0.059 (9) = 0.531
Area funcional 7= 0.059 (2) = 0.118
Area funcional 10> 0.059 (3) = 0.177

71



CAPITULO lll. Aplicacidn de la Metodologia y Andlisis de Resultados

Area y Calificacion Limitacién
No. . Factor de Operacion Area
Funcional 1.2 3 ‘ 4 5 na
causante
Manuales de organizacién y administracion X 6,7
Procesos productivos documentados X 7
Disefio e ingenieria de proceso X 7
Documentacién de adaptaciones de equipo,
Actividad | procesos y herramientas X 7
7 Productora | Mecanismos y acciones para cumplir con la
normatividad en materia ambiental X 10
Sistema y procedimientos de calidad X 7
Métodos y procedimientos de muestreo,
inspeccidn, pruebas y ensayos X 7
‘ Total Actividad Productora ‘ 7 00 ‘ 00 O ‘
Calificacién Maxima del Area 35
Suma de Calificacidén de Reactivos 7

Figura 37. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Actividad Productora

1(7) + 2(0) + 3(0) + 4(0) + 5(0) 7
Epctividad Productora = 35 = g = 0.2

.. - 0,
EActlvldad Productora — 20%

1-02 =038

D actividad productora = 1 — E

Dactividad productora = 80%

Area funcional 6> 0.125 (1) = 0.125
Area funcional 72 0.125 (6) = 0.75
Area funcional 10> 0.125 (1)= 0.125
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Area v Calificacion Limitacién
[\l Funcional Factor de Operacién aEIEe Area
causante
Sistemas de distribucidn al cliente X 8
Precio del producto competitivo X 2,4,9
Tiempos de entrega del producto al cliente X 6,7,8
8 Mercadeo | Cartera de clientes X 8
Andlisis del mercado para definir sus estrategias X 8
Investigacion y desarrollo para productos, X
procesos y equipo 2,8
Total Mercadeo 06 012 0 0 |
Calificacién Maxima del Area 30
Suma de Calificacidn de Reactivos 18

Figura 38. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Mercadeo

EM ercadeo —

1(0) +2(3) +3(0) +4(3) +5(0) _ 18

= 0.60
30 30

Emercadgeo = 60%

D yercageo = 1 — E =1 —0.60 = 0.40

Dyercadeo = 40%

— = 0.09

A
Il
=~
Il
[N
s

Area funcional 2> 0.09 (2) = 0.18
Area funcional 4> 0.09 (1) = 0.09
Area funcional 6> 0.09 (1) = 0.09
Area funcional 7 0.09 (1) = 0.09
Area funcional 8-> 0.09 (5) = 0.45
Area funcional 9> 0.09 (1) = 0.09
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Area Calificacion Limitacién \
No. Funcional Factor de Operacién 5 Area
Ln(eeh 1 345 causante

El precio del producto terminado se basa en el
Contabilidad | andlisis de estructura de costos X 3,9
y estadistica | Costos de distribucién X 8,9
Programa de reduccién y monitoreo de costos 8,9
Total Contabilidad y Estadistica
Calificacién Maxima del Area 15

Suma de Calificacién de Reactivos 9

Figura 39. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Contabilidad y Estadistica

1(0) +2(1) +3(1) +4(1) + 5(0) 9
Econtabitidad y Estadistica = 30 = 15 = 0.6

— 0
EContabilidad y Estadistica — 60%

DContabilidadyEstadistica =1—-E=1-053=04

Dcontavitidaa y Estadistica = 40%

Area funcional 3= 0.166 (1) = 0.166
Area funcional 8> 0.166(2) = 0.33
Area funcional 9> 0.166 (3) = 0.50
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L Calificacion Limitacién
No. Ar'ea Factor de Operacion Area
Funcional 2 345 o
Estructura organizacional X 5,10
El personal conoce e identifica sus funcionesy
responsabilidades X 5, 10
Sistemas de informacién dentro y entre las
diferentes dreas del proceso X 5,7
Plan de contingencias y acciones correctivas X 7,10
10 Direccién | La toma de decisiones esta basada en un analisis
financiero X 3,10
Misidn, vision y expectativas a futuro X 10
Estrategias e integracion a alguna cadena
productiva X 6, 7,10
Evaluacidn de estrategias, productos, calidad y
precio de sus competidores X 8,10
Total Direccién
Calificacién M&xima del Area 40
Suma de Calificacion de Reactivos 15

Figura 40. Asignacién de Puntuacién a Factores de Operacién de Area Funcional:
Direccion

1(2) + 2(5) + 3(1) + 4(0) + 5(0) 15
Epireccien = 30 = E = 0.38

Epireccien = 38%

D pireccisn =1 — E =1 —0.38 = 0.62

Dpireccien = 62%
= 1 = 1 = 0.063
f=r=m=0

Area funcional 3> 0.063 (1) = 0.063
Area funcional 5 0.063 (3) = 0.189
Area funcional 6> 0.063 (1) = 0.063
Area funcional 7 0.063(3) = 0.189
Area funcional 8> 0.063 (1) = 0.063
Area funcional 10> 0.063 (7) = 0.441
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En resumen, en la Gréfica 2, se pueden observar las eficiencias de cada Area Funcional.
El drea con menor eficiencia es la Actividad Productora con un 20%.

70%
607% 60% 60%
607%
507%
44% 44%
0% 0%
9 8%
40% 37% 30%
30% 0 S
B I = 20%
20% S T O ~ =
L, 1 L L - T,
0% | o v g = : 3 3 D
\ LLL L‘L\\ ) L1, :j ‘:‘ C S
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grafica 2. Eficiencias de las Areas Funcionales de la Comercializadora
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Paso 4. Obtener la Eficiencia y deficiencia global de la empresa

Eficiencia Global de la empresa (EG)

YE 4.43
EG = v : x 100 =—— x 100 = 44.3%
# de Areas Funcionales Evaluadas 10

Eficiencia global = 44.3%

Deficiencia Global de la Empresa

Deficiencia Global = 100% — EG

DG = 100% — 44.3% = 55.7%

Deficiencia global = 55.7%

A partir del resultado del Analisis Factorial, se puede indicar que la empresa tiene una
eficiencia global del 44.3% y una deficiencia del 55.7%.

Paso 5. Identificar el o las areas funcionales limitantes
Porcentaje de limitacién por Area
Para conocer el porcentaje de limitacion de cada area en la empresa (%factor L) es

necesario concentrar los indicadores calculados anteriormente para cada drea
funcional con la férmula:

e~ =
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Como se puede observar en la Tabla 5,

tenemos los porcentajes de limitacidn
obtenidos por cada Area Funcional colocados por renglones:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Ambiente 0.14 0.14 | 0.43 0.29

2. Producto 0.50 0.50

3. Estructura Financiera 0.56 0.1 | 0.22 | 0.1

4. Suministros 0.07 0.20 | 0.33 0.13 0.13 | 0.13

5. Fuerza de Trabajo 0.09 0.54 0.36

6. Medios de Produccidn 0.06 | 0.06 0.06 | 0.53 | 0.1 0.18

7. Actividad Productora 0.13 | 0.75 0.13

8. Mercadeo 0.18 0.09 0.09 | 0.09 | 0.45 | 0.09

9. Contabilidad y Estadistica 0.17 0.33 | 0.50

10. Direccidn 0.06 0.19 | 0.06 | 0.19 | 0.06 0.44
0.27 | 0.74 | 1.22 | 0.85 | 0.79 | 0.94 | 1.14 | 1.45 | 0.94 | 1.64

Tabla 5. Porcentajes de Limitacion

Para completar esta tabla, se realiza una suma por columna (correspondiente a cada
Area Funcional) y el resultado de cada una debe ser colocado en el renglén destinado

para > L.

El % factor L es la suma de cada columna dividida por la suma total de las anotaciones

en elrengldén YL de la tabla:

0.27

% factor Ly ampiente = ——— x 100 = 2.7%

10

% factor Ly, producto = 10

0.74
—— = 0.074x 100 = 7.4%

22
% factor L3, gstructura Financiera = 0 = 0.122x100 = 12.2%
0.85
% factor Ly suministros = ETE 0.085x 100 = 8.5%
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% factor Ls, puerza de Trabajo = —= = 0.079 x 100 = 7.9%

0.94
% factor Le. medios de Produccion = 7~ = 0.094x 100 = 9.4%

10
1.14
% factor Ly, actividad Productora = 0 = 0.114x100 = 11.4%
1.45
% factor Lg yercadeo = ETNE 0.145 x 100 = 14.5%
0.94
% factor L Contabilidad y Estadistica = W = 0.094 x 100 = 9.4%
1.64
% factor Lig. pireccion = ETEE 0.164 x 100 = 16.4%

De esta manera, se observa que las dreas funcionales con mayor porcentaje de
limitacion son:

A. Direccién: con un 16.4%
B. Mercadeo: con 14.5%
C. Estructura Financiera: con 12.2%
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Paso 6. Concentrar toda la informacién del Andlisis Factorial en el Mapa Integral de Eficiencia

Una vez que se obtuvieron las eficiencias de las dreas funcionales, la eficiencia global de la empresa y se calcularon los
porcentajes de limitacion correspondientes, se construye el mapa integral de eficiencia (Figura 41).

Area Funcional Eficiencia Porcentajes de Limitacién por Area
No. E 01 02 030405 06 07 08 09 10 1 2
1 44% 0.14 0.14 0.43 0.29
2 60% 0.50 0.50
3 44% ‘ 0.56 0.11 0.22 0.11
4 40% 0.07 0.20 0.33 0.13 0.13 0.13
5 37% ‘ 0.09 0.54 0.36
6 40% 0.06 | 0.06 0.06 | 0.53 0.1 0.18
7 20% 0.13 0.75 0.13
8 60% 0.18 0.09 0.09 | 0.09 0.45 | 0.09
9 60% 0.17 0.33 0.50
10 38% 0.06 0.19 | 0.06 | 0.19 0.06 0.44
SE 44.3% SL| 0.27| 0.74| 1.22]| 0.85| 0.79| 0.94| 1.14| 1.45| 0.94| 1.64
%factorL| 2.7%| 7.4%| 12.2%| 8.5%| 7.9%| 9.4%| 11.4%| 14.5%| 9.4% | 16.4%
Figura 41.Mapa Integral de Eficiencia
1. Ambiente 5. Fuerza de Trabajo 9. Contabilidad y Estadistica
2. Producto 6. Medios de Produccidn 10. Direccidn
3. Estructura Financiera 7. Actividad Productora
4. Suministros 8. Mercadeo
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Andlisis de Resultados

En el desarrollo del Diagndstico Integral de Operaciones se identificaron los siguientes
aspectos:

e Durante la etapa de cuestionarios, entrevistas y mapeo de procesos nos
encontramos que en la mayor parte de las actividades de la empresa interviene
la Direccidon, tomando decisiones unilaterales y operando sin un enfoque
especializado que direccione a cada drea de trabajo a un objetivo definido.

e Las areas funcionales carecen de autonomia para la tomas decisiones. No se
direcciona al personal hacia el desempefio de una actividad especifica, por lo
que se curva de aprendizaje es muy larga y no crean experiencia para tener la
capacidad de tomar decisiones.

e No se da el debido seguimiento a los proyectos, esto se debe a que no se
elaboran Planes de Negocios que permitirian identificar etapas y prioridades
para dar seguimiento y continuidad a las nuevas ideas. La empresa en conjunto
carece de un enfoque hacia el desarrollo de negocios, de tal manera que, en su
intento por aprovechar todas las oportunidades que se le presentan, no dedican
el tiempo necesario a los proyectos ya iniciados.

e No existe una jerarquizacion de los negocios presentes del conglomerado, por
lo que no es visible la relacién inversidn - beneficio de sus empresas, es decir, no
se le da la atencién debida a un negocio con potencial, cuando ya se esta
proponiendo otro nuevo.

e La mayor parte del tiempo el personal se encuentra trabajando en pedidos
urgentes, ya que no se analiza el historial de ventas y tendencias para
pronosticar su demanda esperada. Esto impacta en surgimiento de costos extra
y la productividad del personal se vuelve deficiente al dejar sus actividades
regulares para sacar adelante las situaciones de este tipo, etc.

e No existe comunicacion eficiente que ayude al desempefio de las operaciones,
no se elaboran reportes por escrito actualizados de la situaciéon de cada
departamento que permita brindar un conocimiento general al personal, lo que
impide la toma de decisiones adecuadas y oportunas.
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De acuerdo con la aplicacion del Andlisis Factorial, la Eficiencia Global de la
empresa es de 44.3%, siendo los factores que mas limitan el desempefio de la
empresa:

A. Direccién: con un 16.4%
B. Mercadeo: con 14.5%
C. Estructura Financiera: con 12.2%

En conjunto, estas tres areas funcionales limitan en un 43.1% las operaciones de
la empresa.

Se podria definir a la Direccion como el drea limitante mayor de la empresa; sin
embargo, al existir una diferencia de 2 puntos porcentuales en promedio entre
el porcentaje de limitacion de las tres areas mencionadas, podemos indicar que
Direccién, Mercadeo y Estructura Financiera, son las Areas Funcionales con
mayor oportunidad de mejora en la empresa.
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Analisis FODA

Tomando en cuenta las areas de Direccién, Mercadeo y Estructura Financiera, se realizé
un andlisis FODA (Tabla 6), para generar las estrategias que potencialicen las fortalezas
de la organizacidn, aprovechando las oportunidades para contrarrestar sus debilidades

y disminuir los efectos que pudieran tener las amenazas del entorno.

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades |

e Crecimiento en la demanda nacional
de equipos electrénicos inteligentes.

¢ Relaciones Comerciales para creacién
de nuevos negocios.

e Sociedad con otras MiPyME.

* Amplia gama de proveedores
disponibles.
e Servicios para verificacion de
proveedores.
e Apoyos gubernamentales para
MiPyME's.

e Nueva infraestructura que permite
conexién con puntos de negociacion
estratégicos del DF.

* Entrega centralizada de productos.

e Cardcter emprendedor y busqueda de
oportunidades.

e Capacidad de incursionar en nuevos
mercados.

¢ Adaptabilidad a las condiciones del
mercado.

e Equipo de trabajo leal y competitivo.

¢ Experiencia de 9 afios en el comercio.

e Relaciones comerciales sdlidas y
estabilidad con proveedores
internacionales.

e Instalaciones adecuadas para el

desempefio del trabajo.

* Falta de jerarquizacion de negocios
por parte del Area Directiva.

e Cartera de clientes muy limitada.

* Ausencia de Planeacidn Estratégica.

e Creacién de proyectos sin Plan de
Negocios.

e Empleo del Factoraje como medio de
retorno de capital y financiamiento.

e Falta de consenso en toma de
decisiones.

e Los roles del personal no estin
definidos.

e Comunicacién interna ineficiente.

¢ Renta de instalaciones de trabajo.

e (Capacitacion de los directivos y
ejecutivos de la empresa en programas
especializados impartidos por escuelas
de negocios que permitan establecer
nuevas redes comerciales.

e Actualizacién de productos

e Contar con la Cadena de Valor que
permita hacer la mejor oferta “precio-
beneficio” para el cliente final.

e Solicitud de apoyo gubernamental
para el desarrollo de MiPyME.

» Dependencia de un solo cliente (90%).
¢ Diferencia de precios vs otras marcas.

* Logistica inversa de alto costo.

e Fendmenos sociales, naturales y de
transporte que impidan la entrega en
tiempo y forma de los productos al
cliente.

e Altas tasas de
capitalizacion.

¢ Descenso en
crecimiento de ventas.
¢ Dependencia de disponibilidad con
proveedor

e Incumplimiento de la garantia pactada
por parte del proveedor.

e Fidelidad el cliente con marcas
reconocidas.

* Ingresa demanda extraordinaria.

interés  para

tendencias  de

¢ Asistir a Ferias de Tecnologia para dar a
conocer la marca a futuros clientes
potenciales.

e Creacién de propuestas de negocio que
permitan reducir gastos innecesarios.

¢ Blsqueda de proveedores nacionales
que permitan reduccion de costos
(transporte y logistica inversa).

* Renegociacién con cliente y proveedor
para disposicion de los productos
defectuosos.

* Busqueda de nuevos negocios.

e Inversién en publicidad y promocién
de lamarca.

e Implementacién de Planes de Negocios
para proyectos exitosos.

eConformacion de sociedad para
capitalizacién y desarrollo de proyectos
robustos.

eJuntas semestrales del Consejo
Administrativo para realizacidn y revisién
de Planeacidn Estratégica.

¢ Revisién periddica de indicadores de
desempefio.

e Invertir en instalaciones propias.

Estrategias DA

o Contratacién de personal
especializado para realizar la Planeacién
Estratégica de la empresa y fundamentar
nuevos proyectos.

e Generar programas de apoyo para
clientes por medio de la promocién de la
marca en punto de venta.

e |dentificacion de los roles requeridos

para desempefio eficiente de las
actividades.
eContratacion y capacitaciéon  del
personal.

*Negociar con clientes condiciones de
pedidos y entrega en tiempos definidos.
ePronosticar ventas con base en
historial y tendencia.

Tabla 6. Andlisis FODA y estrategias
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CAPITULO lI1. Aplicacién de la Metodologia y Analisis de Resultados

Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa de Causa - Efecto (Figura 42), permite visualizar las
afectaciones presentes en el desempefio de la empresa. Su estructura nos lleva a
identificar las causantes de dichas afectaciones para indicar qué puntos son clave para
proponer proyectos de mejora.

En el diagrama se describen las causas principales y los efectos que mas impactan las

operaciones de la organizacidon, resumiéndose asi en una Eficiencia Global de Operacién
del 44.3%.
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Figura 42. Diagrama Ishikawa Causa - Efecto
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CAPITULO IV. Recomendaciones y Conclusiones

IV.l Introduccion de las conclusiones en la teoria

Recomendaciones

Tomando como base el Andlisis FODA y el Diagrama de Ishikawa, se plantean las
siguientes propuestas en la Tabla 7 con el objetivo de mejorar las operaciones de la

empresa.

, Areas
Causa Raiz Efecto Propuesta .
involucradas
No es visible la relacion No existe
inversion vs utilidad | jerarquizacion de
por negocio negocios
Area directiva o
. U Jerarquizacion vy . . 2
involucrada en todas L2 . Direccidny
. Falta de Seleccion de Negocios
las operaciones , X Mercadeo
No ha autonomia para |con Mayor Potencial
y el desempefo de
responsabilidades o
. actividades
especificas delegadas
al personal
] o Areas .
Area directiva sin . .| *Implementacion y
Funcionales sin . .
enfoque al desarrollo objetivos desarrollo de Direccion
de negocios - Planeacidn Estratégica.
& definidos &
. e Evitar el uso continuo
Empleo del Factoraje . . .
. . . del factoraje. Direcciény
como medio de Flujo de Efectivo
. . Estructura
retorno de capital y Limitado . . .
. - eExpansidon de Cartera Financiera
financiamiento. .
de Clientes

Tabla 7. Recomendaciones ante Causas y Efectos
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CAPITULO IV. Recomendaciones y Conclusiones

Descripcion de Propuestas
e Jerarquizacion y seleccién de negocios con mayor potencial. (Proyecto a Corto
Plazo)
Mediante una técnica de planeacidn participativa se seleccionaran los negocios
con la mejor relacién inversidn vs rendimiento que permitan el crecimiento de la
empresa.
Negocios Propuestos:
+ Comercializacién e importacién de articulos electrénicos
+ Comercializacién e importacién de linea blanca
+ Servicios a Centros Comerciales
v’ Limpieza
v' Mantenimiento
v' Seguridad
+ Servicios a Grupo Elektra (Plazas Querétaro, Toluca y Metros)
v’ Limpieza
v' Mantenimiento

v' Seguridad

+ Aprovechamiento de activos (maquinas emblistadoras)
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CAPITULO IV. Recomendaciones y Conclusiones

e Desarrollo de Planeacién Estratégica de negocios seleccionados. (Proyecto a
Mediano Plazo)

Definicién del Modelo de negocio con base en la seleccién realizada
Definir objetivos generales

Definir misién y visién

Definir estrategias y politicas

Definir objetivos especificos

FFFFF

Funciograma y perfiles por negocio

Una vez implementado el proyecto en cada negocio, se recomienda realizar juntas
bimestrales en las que se revisen los indicadores de desempefio de las areas
funcionales, asi como el cumplimiento de objetivos y metas, esto previo a la revisidon
semestral de los balances y los estados de resultados del grupo de empresas.

* Evitar el empleo continuo del Factoraje (Corto Plazo)

Debido a que la organizacidn realiza Factoraje como medio de retorno de capital y
financiamiento en la mayoria de las ventas realizadas, deja de percibir el 7% de las
utilidades.

Tomando en cuenta que la maxima cantidad facturada por mes llegd a ser de 8 MDP y
la minima $250, 000, se presenta el siguiente analisis en la Tabla 8, donde la cantidad de
la columna denominada “7% por factoraje” es la que dejé de percibir al realizar esta
practica:

Descripcién ‘ Facturacién %7 por factoraje
Mes de minima facturacién | $ 250,000.00 | $ 17,500.00
Mes de maxima facturaciéon| $ 8,000,000.00 | $ 560,000.00

Tabla 8. Andlisis maxima y minima facturacion
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CAPITULO IV. Recomendaciones y Conclusiones

En un afio, la empresa podria dejar de tener ingresos representativos por la practica del
factoraje, en la Tabla 9 se presentan algunos casos, suponiendo cantidades de
facturacién promedio:

Facturacion %7 destinado a
anual factoraje anual

Descripcion

e | samop | msxs
romedoMssgo | SOMOP | Mse2
o em | BaMOP | Mssss
e m | 02MDP | Ms7ig
e | nop | e

Tabla 9. Andlisis de recursos monetarios destinados al factoraje

Podriamos realizar diversas iteraciones y combinaciones; no obstante, lo que se desea
indicar es que los montos que se emplean para el factoraje harian una gran diferencia
en el capital disponible para inversiones y gastos. Por otra parte, con una planeacion
del retorno de efectivo, las operaciones de la empresa no se verian severamente
afectadas con los impactos que son causados por esta practica.

e Expansion de Cartera de Clientes

Se identificd que el Director General tiene una alta capacidad de emprendedurismo que
le permite desempefiarse en el drea de Mercadeo y obtener Negociaciones sdlidas con
sus clientes; sin embargo, no puede ejecutar plenamente estds actividades debido a
que se encuentra inmerso en la mayoria de las Areas Funcionales de la empresa
fungiendo como responsable de las mismas, entre ellas: Producto, Estructura
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CAPITULO IV. Recomendaciones y Conclusiones

Financiera, Fuerza de Trabajo, Medios de Produccidn, Actividad Productora, Mercadeo,
Contabilidad y Estadistica y Direccidn.

Se recomienda que amplie su equipo de trabajo, lo cual le permitira delegar las

responsabilidades que tiene a su cargo, dando pauta a desarrollar y ejecutar sus
habilidades para la bdsqueda de nuevos clientes, diversificando la cartera actual.
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CAPITULO IV. Recomendaciones y Conclusiones

Conclusiones

Con base en el Andlisis Factorial se obtuvo la Eficiencia Global de la empresay las dreas
que limitan en mayor proporcién a sus operaciones. Cabe sefialar que los indicadores
obtenidos del desempefio de la organizacién, son producto de una ponderacion
realizada bajo el marco de una metodologia, en este caso el Andlisis Factorial, que
contempla puntos especificos a evaluar, por lo que cabe la posibilidad de haber omitido
algunos detalles y aspectos de la empresa en su aplicacidon. Sin embargo, esta
herramienta para el diagndstico nos permitié encontrar las dreas principales en las que
se pueden implementar proyectos de mejora para el desempefio de las operaciones
analizadas. Es por ello que se plantearon propuestas enfocadas a las tres dreas con
mayor oportunidad: Direccidn, Mercadeo y Estructura Financiera, con el objetivo de
que al mejorar dichas dreas, se tenga como consecuencia un mejor desempefo de las
demas dreas funcionales con las que se interconectan.

A su vez, analizando las operaciones del grupo de empresas, asi como su entorno,
identificamos que la afectacién principal a su desempefo radica en la ausencia de
Planeacion Estratégica, que es la base del desarrollo y crecimiento de la mayoria de las
empresas exitosas.

Por otra parte y tomando en cuenta la metodologia utilizada, llegamos a la siguiente
cuestion:

Si la empresa tuviese el 100% de eficiencia global, ;se garantizarian operaciones dptimas
y la obtencidn del maximo rendimiento de la inversidn realizada?

Llegamos a la conclusidn de que, al tener el 100% de eficiencia global, se mejoraria la
operacion de la empresa en lo general y se tendria un mejor rendimiento; sin embargo,
los mejores resultados se obtendrian al explotar y desarrollar las habilidades
especificas de los recursos humanos con los que cuenta la empresa, enfocandolos y
direccionandolos hacia el crecimiento y a un nivel de competitividad que le permitira
tener operaciones con mayor rentabilidad y armonia entre sus areas funcionales.
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Anexos

Anexo A. El Método Cientifico

Un método es el procedimiento mediante el cual puede alcanzarse un conocimiento
objetivo de la realidad™.

Por su parte, el Método Cientifico es un proceso sistematico para construir a la ciencia y
desarrollar el conocimiento cientifico que incluye dos actividades bdasicas:

e El razonamiento Idgico para deducir consecuencias contrastables de una teoria
en larealizad Yy,

e La observacion de los hechos empiricos para buscar el conocimiento en la
realidad de los hechos.

El Método Cientifico es comun a todas las disciplinas; sin embargo, todas se diferencian
por sus objetivos y sus técnicas. Es el procedimiento que se sigue en las ciencias, ya que
tiene por objetivo solucionar problemas y es el instrumento de la investigacion
cientifica.

Caracteristicas del Método cientifico

La diferencia entre el Método Cientifico y otras vias de adquisicion de conocimientos,
son las siguientes caracteristicas:

e Cardcter fatico: fundamenta el desarrollo del conocimiento en la experiencia y
en los datos empiricos describiendo los hechos tal y como son, emplea
fendmenos perceptibles de forma directa o indirecta, tomando en cuenta,
incluso, las percepciones de caracter subjetivo.

e Trasciende los hechos: descarta hechos, produce nuevos y los explica. No se
limita a los hechos observados, siempre va mas alla de lo superficial.

e (Caracter racional: los objetivos de indagacidon se fundamentan con ideas
coherentes y con una perspectiva de justificacion tedrica.

® Arnau, Jaime. Métodos de Investigacién en Ciencias Humanas, Editorial Omega,
Barcelona, 1982.

94



Anexo A. El Método Cientifico

e (Caracter contrastable: los resultados que se obtengan deben tener la posibilidad
de ser verificados. Esta caracteristica garantiza una mayor fiabilidad en el
conocimiento.

e (aracter objetivo: se presentan los hechos y sus relaciones tal como se
producen.

e (Caracter analitico: exige la organizacidn, estructuracidon y armonizacién de los
diferentes conocimientos disponibles para ofrecer una visién lo mas completa
posible de la realidad que se estudia. Trata de entender la situacién total en
términos de sus componentes e intenta descubrir los elementos que explican su
integracion.

e Esclaroy preciso: sus problemas son distintos, sus resultados son claros.

e Es comunicable: es expresable y comunica la informaciéon dirigida a diversos
sectores del conocimiento.

e (Caracter auto correctivo, intercultural y transcultural: las verdades a las que

llega son consideradas como provisionales, sometiéndolas a revisidon constante
a la luz de nueva informacion y teorizacion.

Fases del Método Cientifico General

Planteamiento del problema

Reconocimiento de los hechos: examen del grupo de hechos, clasificacidon preliminar y
seleccidn de los que probablemente sean relevantes en algin aspecto.

Descubrimiento del problema: hallazgo de la laguna o de la incoherencia en el cuerpo
del saber.

Formulacidn del problema: planteamiento de una pregunta que tiene probabilidad de
ser la correcta; esto es, reduccién del problema a su nucleo significativo.
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Anexo A. El Método Cientifico

Construccion de un modelo tedrico

Formulacidon de las hipdtesis y suposiciones: propuesta de un conjunto de suposiciones
concernientes a los nexos entre las variables pertinentes. La hipdtesis es aquella
explicacion anticipada como suposicion acerca del sistema estudiado.

Traduccidon matematica: cuando sea posible, traduccién de las hipdtesis, o de parte de
ellas, a alguno de los lenguajes matematicos.

Prueba de la hipoétesis

Diseno de la prueba: planeamiento de los medios para poner a prueba las predicciones;
disefio de observaciones, mediciones, experimentos y demads operaciones

instrumentales.

Seleccion de la metodologia: la metodologia se debe seleccionar a partir de los
objetivos de la investigacion, orientacion del investigador y naturaleza de las variables.

Ejecucion de la prueba: realizacion de las operaciones y recoleccidn de datos.

Elaboracién de los datos: clasificacidn, analisis, evaluacidn, reduccidn, etc., de los datos
empiricos.

Inferencia de la conclusidn: interpretacién de los datos recabados y analizados a la luz
del modelo tedrico.

Introduccidn de las conclusiones en la teoria

Planteamiento de las conclusiones del estudio: supone una reorganizacion,

estructuracion y sistematizaciéon de la teoria con los hallazgos, a fin de contrastar la
hipotesis para la resolucidn del problema.
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Reconocimiento de los hechos

Descubrimiento del problema

Formulacion del Problema

Formulacién de hipotesis y

Construccién de un Modelo | suposiciones
Tedrico

Traduccion matematica

Disefio de la prueba

Seleccidén de la metodologia

Ejecucidn de la prueba

Elaboracidn de los datos

Inferencia de la conclusion

' Planteamiento de conclusiones del

Introduccién de las | estudio
Sl S ER B s [ Interpretacidn y difusién de los
resultados

Figura 43. Conformacién del Método Cientifico General™

26 Bunge, Mario. La ciencia. Su método y su filosofia. Editorial Sudamericana S. A,,
Argentina, 2005, p.C. 41— 42.
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Anexo B. Cuestionario para el Diagnéstico

1. MEDIO AMBIENTE

:Qué dificultades se presentan para distribuir el producto al mercado de consumo?

(De qué servicios publicos dispones (teléfono, agua, electricidad, combustible,
seguridad, fax, etc.? ¢(En la cantidad suficiente para satisfacer las necesidades de la

empresa?

(Qué apoyos oficiales del gobierno lo llevaron a localizar su empresa en ese lugar?
(Estatales o Federales).

¢Como afectan las condiciones climatoldgicas en la elaboracidn de su producto?

¢Qué tan enterado esta usted de las tendencias econdmicas y politicas del pais y del
extranjero?

(Conoce las tendencias tecnoldgicas?

2. DIRECCION

:Los objetivos estan definidos con precision?

{Qué politicas ha establecido la empresa para estimular al personal?

¢{Cdmo selecciona a las personas, a quienes se les delega algun tipo de autoridad?
¢Para qué periodo se elaboran presupuestos de ventas y gastos?

:De qué medios de comunicacion dispone la direccidn para transmitir las ordenes a los
subordinados y recibir informacion?

(Fomenta actividades socio - recreativas entre los trabajadores?
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3. FINANCIAMIENTO
¢Los créditos obtenidos han sido invertidos conforme a un programa determinado?
:Se han obtenido los resultados esperados?

;Dispone el director de la empresa de prondsticos mensuales de cada departamento
que le permitan prever oportunamente su situacion financiera?

¢Las personas encargadas de otorgar o solicitar créditos disponen de la informacién
suficiente para llevar a cabo su labor?

4. SUMINISTROS

¢Se tiene un registro actualizado de los proveedores?

¢Se lleva algun control de calidad de los materiales y materia prima? ;Qué uso se le da?
(Qué tipo de control de inventarios se lleva a cabo?

(Cémo se clasifican los materiales en el almacén y si realmente este sistema ayuda para
agilizar su localizacion?

(Cémo se controlan las entradas y salidas de materia prima y de los materiales?

:Se presentan agotamientos de materiales o materias primas y con qué frecuencia?

5. MEDIOS DE PRODUCCION

:Se han hecho estudios para determinar el flujo de material durante el proceso, asi
como las demoras, distancias recorridas, lugares de almacenamiento, etc.?

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

¢El edificio que ocupa es el adecuado para su actividad?
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(Existe el equipo adecuado técnicamente para la produccién?

(Existen registros actualizados del equipo existente, la antigliedad, depreciacion y
costo de reparacion?

6. PERSONAL

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

¢Como son los sueldos en relacion a la competencia?

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

(Qué programas de seguridad industrial se han desarrollado en la empresa?

¢COmo se selecciona y contrata nuevo personal?

:Se lleva un control del ausentismo laboral del personal y de las causas que lo originan?
¢En qué forma se describe el trabajo que debe de realizar cada uno de los trabajadores?
Verbal

Escrita
Otros

7. PRODUCTOS Y PROCESOS

Los materiales utilizados en la elaboracién de su producto responde a:
Calidad

Precio
Disponibilidad

La descripcion del producto final contiene:
Tamafno
Materiales utilizados
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Tolerancias

Color

Instrucciones
Otros

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

:Se ha realizado algun estudio para conocer si el material de desecho puede ser
ocupado para la elaboracién de otros productos?

¢Qué tipo de distribucion de equipo y maquinaria se utiliza?
Punto fijo

Proceso

Linea
Mixta

¢Por qué se le considera asi?

8. CONTABILIDAD Y ESTADISTICA
¢Lellevan los registros contables interna y externamente?
:Con qué frecuencia elabora estudios financieros?

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

¢Existen formas adecuadas para el registro de los tiempos, materiales y otros gastos
que intervienen en los costos?

9. ACTIVIDAD PRODUCTORA.

¢Se ha elaborado un programa de produccién?
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¢Se conoce la capacidad de produccion de cada equipo y se utilizan estos datos para
conocer la capacidad de la planta?

(Existe algun responsable de la planeacion y control de la produccién?
{Qué se toma como base para asignar la carga de trabajo de los trabajadores?

(Se dispone de algun registro que indique el tiempo que tarda un trabajador en
efectuar su trabajo?

¢:Se llevan controles de produccion?

(Existe algun departamento encargado del control de la calidad y qué secciones cubre?
(Cudl es el promedio de rechazos por cantidad producida debido a la mala calidad del
producto?

10. COMERCIALIZACION O MERCADEO

(Cuadles han sido las tendencias de las ventas y por qué?

;Considera que las ventas han contribuido a la ubicacion de su empresa o el tipo de
distribucion de su producto?

¢Utiliza algin sistema de publicidad?
Si
No

¢Qué resultados brinda?

:Qué porcentaje de devolucidn se tiene?
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Anexo C. Mapas de Procesos

Los mapeos que se muestran a continuacién fueron elaborados de la misma manera
que los Mapas de Proceso de Planeacion y desarrollo de producto, Negociacion y
comercializacion e Importacion, los mapas de este anexo son:

» (Captura de Ordenes de Compra
* Control de inventarios
= (réditoy cobranza

= Financiamiento
En institucidn bancaria
Por hipoteca
Por asociacién

» Fullfillment (proceso de emblistado)
* Logisticainversa

= Nuevos proyectos

* Promocidn de ventas

* Publicidad

= Seleccidn de personal y contratacion

= Seleccidn de proveedores

103
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CREDITO Y COBRANZA (cuenta del cliente)
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FINACIAMIENTO (en Institucién Bancaria)
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