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INTRODUCCION

El presente proyecto se realizdé debido a la necesidad de aumentar la rentabilidad y
productividad de la empresa Chiles y Semillas Fabian que se encuentra en la ciudad
de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas con el apoyo de la Consultoria Integral Organizacional
CIMA; el cual lleva por nombre: Mejorar la Rentabilidad Y Productividad de la
Empresa Chiles, Condimentos y Semillas Fabian, con el apoyo de la Cconsultoria

Organizacional Integral (Cima).

El proyecto se enfoca en estrategias administrativas que generan un control del
personal asi como de la documentacion que se maneja, reduciendo tiempos muertos
y facilitando la informacion, asi también en generar una estrategia que aumente las
ventas de la tienda y por otro lado al analisis de los recursos que se compran y hacer

una optimizacién de dichos recursos para reducir los gastos operativos.

El documento se compone de 6 capitulos que explican a detalle los motivos para
desarrollar este proyecto, las caracteristicas de la empresa y sus productos, la
metodologia desarrollada y los resultados obtenidos su implementacion.

La metodologia empleada fue seleccionada para mejorar aspecto de la empresa con
base en sus posibilidades y necesidades, con la finalidad de mejorar la
administracion gerencial asi como también el manejo del personal aunado a este

mejorar los niveles de venta.
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La metodologia utilizada nos permite llevar a cabo evaluaciones planificadas para
diagnosticar el progreso de la empresa tanto desde la perspectiva de los

colaboradores como también de los clientes asiduos a la tienda.

Los beneficios se presentaron a nivel gerencial obteniendo mejores resultados de
manejo de documentos asi como del personal; ademas que con el andlisis a los
clientes se pudo mejorar la apreciacion que tienen de la tienda iniciando una

inversion para el traspaso de la misma a nuevas instalaciones.
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1 Caracterizacion del proyecto.

1.1. Antecedentes del problema

La empresa Chiles y Semillas Fabian, en la busqueda de mejorar el
servicio que brinda a sus clientes, se identific6 en general de lo que carece la
empresa , una falta de organizacion en toda la empresa. El siguiente proyecto se

enfoca en el crecimiento empresarial tanto administrativo como operativo.

1.2. Definicién del problema

La empresa Chiles y Semillas Fabidn presenta fallas debido a que no
alcanza los estandares necesarios que se establecen a través de un programa
gue aumente la rentabilidad y que permita la permanencia en el mercado, sin dejar
de mencionar los procesos ligados a estos problemas como control de sistemas
de entrada y punto de venta en tienda.

1.3. Objetivo general

Mejorar la rentabilidad y productividad en la empresa Chiles, Condimentos
y Semillas Fabian a través del disefio de procedimientos y herramientas

administrativas.
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1.4. Objetivos especificos

o Disefar la clasificacion y base de datos de almacenamiento que mantenga
la informacion necesaria y correcta, para tener informacion actualizada y
genere la disponibilidad adecuada para venta.

o Disefiar los manuales de procesos de venta, control, y solicitud de
mercancia.

o Definir y analizar los indices de rentabilidad y productividad.

o Generar estrategias administrativas que permitan mejorar el ambiente
laboral y la gestion administrativa.

o Eliminar la duplicidad de operaciones al no tener un organigrama
empresarial ni manuales de operacion.

o Mejorar y potencializar la ventas con base en la mejora de atencion al

cliente y eficacia de entrega.

1.6. Justificacion

Actualmente no existe un orden y gestion organizacional tanto dentro como
fuera de la empresa, en este caso referente a los puestos de trabajo, los formatos
de control asi también los sistemas que permiten la gestion de las ventas.

Podemos listar los problemas medulares a los que atacaremos:

La gestion organizacional carece de lineamientos y manuales de
organizacion por lo que impacta en los procesos de venta, almacenamiento y area

administrativa.
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El almacén, que es la base de la empresa, presenta un desorden general
por lo que afecta directamente al area de ventas asi como la gestion administrativa

debido a que no hay documentos que respalden los stocks en venta y en almacén.

Estos problemas principales repercuten en las actividades generales de la
empresa y gerencia que retrasan el proceso principal que es la venta al publico
generando incertidumbre en cuestion de la informacidn financiera, tal es el caso de
no tener presente cual es la situacion econdémica de la empresa en razon de la

rentabilidad y productividad de la misma.

Por esta razdén este proyecto tiene como objetivo el aumento y
mejoramiento de la rentabilidad y la productividad de la empresa, ya que
mejorando los procesos productivos asi como los procesos involucrados se
podran generar y observar una mejoria en las utilidades potencializando la

rentabilidad de la empresa.

Con la realizacion de este proyecto ponemos a disposicién de la empresa
los manuales de procesos y reglamentos de trabajo que tienen como objetivo
optimizar algunos procesos para garantizar el mejor servicio y atencion al cliente
en este momento y ratificar la capacidad de la empresa para actividades

posteriores.

1.5. Alcances

El alcance del presente proyecto se extiende a toda la empresa ya que se
reorganizaran los departamentos de venta, almacenes y de gestion administrativa,
cabe sefialar que debido a la confidencialidad de la informacién financiera
manejada en la empresa, los datos que se manejan para el calculo de la

rentabilidad son aproximaciones muy cercanas a las reales en libros, por lo que la

4
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interpretacion de los datos estan basados en los analisis que se realizaron y la

mediana informacion que se nos proporciono

1.7. Limitantes

o La cantidad de tiempo utilizado para la realizacion de inventarios fisicos nos
reduce el tiempo para implementacion de actividades planificadas o no
planificadas.

o La falta de preparacion educativa por parte de los colaboradores reduce el
tiempo de entendimiento de la informacion planificada para los procesos, asi
como también la gestion organizacional.

o La falta de tiempo de mandos medios para poder trabajar con informacién

vital de la empresa.

1.8. Impactos

Impacto ambiental: El presente proyecto se enfoca al andlisis de los
indices de rentabilidad y productividad, con base en estos podremos proponer
estrategias administrativas que aumenten estos indices, por lo que no genera

algun impacto ambiental asi que se recomienda el uso de estas.

Impacto social: El desarrollo de las estrategias administrativas generara
impacto en los colaboradores para mejorar su desarrollo tanto personal como
laboral, ya que permite una interaccion con sistemas de informacion y medidas de

control que permiten este desarrollo.
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Impacto econdmico: El proyecto tiene como fin generar mayores utilidades
por lo que el aumento de los indices de rentabilidad y productividad llevara
consigo un aumento en las utilidades o bien la reduccion de los gastos

administrativos — operacionales.
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2 Aspectos generales de la empresa.

2.1 Nombre de la empresa

La empresa tiene participacion en el mercado como: Chiles y Semillas
Fabian. Y utiliza el logo comercial que se muestra en la Figura 2.1 para su

identificacion en el mercado.

Y SEMIWAS

\eABIAN

Figura. 2.1. Logotipo de la empresa

(Fuente: Recopilacién propia).

2.2 Descripcién de la Empresa.

La empresa Chiles y Semillas Fabian comprende una tienda de condimentos en
general, variedad de chiles asi como también semillas que van desde maiz, frijol,
abas, hasta arroz, ajonjoli, garbanzo, etc. Asi también comercializa desechables
como platos, vasos, cucharas, productos de abarrotes como salsas, concentrados

para bebidas, servilletas, papel reciclado para envolturas, dentro de sus diferentes

i
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lineas también comercializa dulces Yy botanas de diversas marcas y diversas

presentaciones.

Tiene presencia tanto dentro de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez como fuera de esta,
abasteciendo a tiendas en los municipios de Villaflores, La Concordia y San
Cristébal de las Casas, teniendo como clientes potenciales a 2 tiendas de
renombre dentro de la ciudad como son Chiles y Semillas Quiques, quienes tienen
un gran impacto dentro de la sociedad de la ciudad, asi mismo la empresa Chiles
y Semillas Fabian tiene una gran aceptacion de parte de los locatarios del
Mercado de la Ciudad el Mercado de los Ancianos ya que la estrategia de

menudeo que maneja la empresa es muy atractiva para este tipo de clientela.

La empresa cuenta con una plantila de 15 personas los cuales van desde
personal de venta en mostrador, encargados de areas tanto de venta como de

almacén, ayudantes de almacén y encargados y administradores.

2.3 Ubicacion de la planta.

La empresa Chiles y Semillas Fabian esta ubicada en el estado de Chiapas y tiene

la siguiente direccion.

Calle 132 Oriente No. 961 entre 82y 92 Sur. Colonia Centro

La Figura 2.2 muestra un mapa de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez y la ubicacion de
la Tienda de Chiles y Semillas Fabian.
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Figura. 2.2. Ubicacién de la tienda Chiles y Semillas Fabian.
(Fuente: https://maps.google.com.mx/)

2.4 Antecedentes.
La sefiora Alfaro ha vendido y comercializado desde muy joven el negocio de los

chiles, comenzé vendiendo cacao en la ciudad e Tuxtla Gutiérrez, después siguid
con los chiles, comercializaba estos en el mercado viejo y después en el mercado
san juan. Durante muchos afios ella se dio a conocer con los agremiados en los
dos mercados hasta que decidié comprar una casa ubicada en la misma direccion.
Siguid vendiendo a los demas mercados, incluso comenzo6 a vender antes de que
se creara el mercado de los ancianos. Cuando se crea el mercado ella abre un
puesto pequefio en su casa. Su hijo crecid en el negocio y viviendo las estrategias
del mercadeo que se realizaban. En el afio 2005 la esposa del sefior pasa a ser
parte del negocio. En el afio 2009 la microempresa crece abarcando muchas

zonas de la ciudad, asi como también su comercializacion se extendi6é a Villa

Flores y a San Cristébal de las Casas.
10
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2.5 Mision

“‘SOMOS UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA DE
CHILES, SEMILLAS Y CONDIMENTOS CON LA FINALIDAD DE DAR VIDA
Y SABOR A LA GASTRONOMIA CHIAPANECA A TRAVES DE PRECIOS
COMPETITIVOS Y EXCELENTE ATENCION A NUESTROS CLIENTES.”

2.6. Vision.

SER EL PROVEEDOR LIDER DE TIENDAS COMERCIALES
ESPECIALIZADAS EN CHILES, SEMILLAS Y CONSUMIBLES EN
ATENCION, PRECIO Y SERVICIO DENTRO DEL ESTADO DE CHIAPAS.

2.7 Valores.

e |Integracion: La captacibn de diferentes colaboradores genera la

participacion y el trabajo en equipo.

e Respeto: Parte fundamental de la empresa que genera esa igualdad y
desarrolla el liderazgo en la tienda.

e (Calidad: La satisfaccion del cliente es nuestro principal ideal.

e Honestidad: Los colaboradores generan confianza entre su grupo de trabajo

y sus jefes inmediatos.

11
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e Compromiso: La gente entrega su mejor esfuerzo para el logro de los

objetivos de la empresa y la satisfaccion al cliente.

e Trabajo en equipo: contamos con colaboradores que se complementan para

alcanzar los objetivos planteados, con compromiso y aprovechando al

maximo los recursos disponibles.

e Responsabilidad: los objetivos y cuidado son alcanzados en tiempo y

forma.

2.8 Estructura Organizacional.

La empresa Chiles y Semillas Fabian cuenta con 3 areas que conforman su
estructura organizacional en general, dentro de las cuales podemos enlistar a las

siguientes:
Departamento de ventas en piso.

Esta conformado por personas desarrollando labor de venta y atencion al cliente,
en este departamento se realizan las ventas directas a los clientes que visitan la
tienda, en ella nos percatamos que se exhiben la mayoria de los productos que la
empresa oferta, esta dividida en dos areas , la de venta y atenciéon y la de
cobranza (caja), se llevan a cabo la recepcién de pedidos y se recaban y ordenan

las notas de ventas y facturas que se generan.

12
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Almacenes.

Es este departamento esta conformado por 6 personas 5 de ellas realizan labores
de supervision y acomodo de mercancia y una mas es la encargada del buen
funcionamiento de este departamento, en él se llevan a cabo las labores de
recepcion de mercancias, acomodo en las bodegas generales y el control y

actualizacion de la base de datos de los productos que se ofertan.
Departamento de direccion.

Este departamento lo conforman 2 pernas que son las encargadas de llevar la
direccidbn de la empresa, en esta se realizan todas las actividades afines a
direccibn empresarial como son la planeacién de estrategias comerciales, el
manejo de la cartera de clientes, la elaboracion de las ndéminas laborales, el
manejo de las finanzas asi como la realizacion de 6rdenes de compra y pagos a
proveedores, los encargados de este departamento son los duefios directos de la

empresa.

13
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2.9 Organigrama General de la Empresa.

Gerente
administrativo

~ \Jefe de ‘CI‘JEfe (2)
operacion de R.H

.........

Encargado
(a) de
AuxX. almacén
administrativo
Supervisor Supervisqr
; de almacén
. 'de piso de
venta
Aux. de
mostrador AUX. d,e
almaceén

2.9. Productos.

Las lineas que maneja la empresa Chiles y Semillas Fabidan van desde la
comercializacién de diferentes tipos de chiles como son chiles de arbol, guaijillo,

chile ancho, costefio, morita y simojovel.
También podemos encontrar o que son semillas y granos dentro de los cuales

podemos enumerar: linaza, ajonjoli, almendras, alpiste, amaranto, aniz, avena,

azafran, canela, chia, lenteja, chicharo, garbanzo, frijol de diferentes tipos, maiz,

14
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sorgo, tapioca, trigo, arroz, achiote, jamaica, nuez, pepita, pifion y cacao asi como

diferentes tipos de sal.

Asi como también botanas: maiz enchilado, haba con chile, semilla frita, garbanzo
con chile, cacahuates en diferentes tipos, pistache. También comercializa fruta
seca como son las ciruelas, pasitas, arandano y diferentes tipos de fruta seca en

general asi como también variedad de cereales en hojuelas y en fibra.

Encontramos una linea de dulces como son : goma de rompope, gomas de
colores, dulce de lunetas, tapones de chocolate, corazén perfumado, chicle bola,
chocoretas, confitado para pastel de colores, dulce de cereza, panela, piloncillo,
almendra fileteada, granillo de colores y miel.

Dentro de la linea de abarrotes encontramos: ablandador para carnes, flanes,
saborizantes, horchata, aceite comestible, atin, catsup, champifiones enlatados,
galletas, harina de trigo, duraznos en mitades, pifia en almibar, adobo para
carnes, chiles enlatados, mayonesa, bolsas de sal, vainilla, granos de elotes
enlatado, pimiento morrén enlatado, salsas, jugo maggie e inglesa, pastas, leche

clavel, chamoy, salsa para botanas y vinagre en diferentes tipos.
Asi también frituras de papas y trigo, podemos enlistar los productos chinos como

salsa, de ostion, salsa china, hongos, aceite de ajonjoli, chao mein salsas en

general.
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3. Fundamento teodrico.

3.1 Origen de la palabra productividad.

En el sentido formal, tal vez, la primera vez que se menciondé la palabra
“productividad” fue en un articulo de Quesnay en el afio de 1766. Mas de un siglo
después, en 1883 Littre, definid la productividad como la “facultad de producir’ es
decir, el deseo de producir. Sin embargo, no fue sino hasta principios del siglo
veinte que el término adquirié un significado mas preciso como una relacién entre

lo producido y los medios empleados para hacerlo.

En 1950, la Organizacién para la Cooperacion Econémica Europea (OCCE) en

1950 ofrecié una definicion mas formal de productividad.

“Productividad es el cociente que se obtiene al dividir la produccién por uno
de los factores de produccion. De esta forma es posible hablar de la productividad
del capital. De la inversion o de la materia prima segun si lo que se produjo se
toma en cuenta respecto al capital, a la inversién o a la cantidad de materia prima

etc. ".
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AUTOR FECHA DEFINICION
QUENAY 1766 “La palabra productividad” aparece por primea vez.
Litré 1883 “Facultad de producir”
Early Década de “Relacion entre produccion y los medios empleados para
1990 lograrla”
OCCE 1950 “Cociente que se obtiene al dividir la produccién por uno de

los factores de produccion”

Davis 1955 “Cambio en el producto obtenido por los recursos gastados”
Fabricant 1962 “Siempre una razon entre la produccion y los insumos”
Kendrick y Cramer 1965 Definiciones funcionales para la productividad parcial, de

factor total y total.

Siegel 1976 “Una familia de razones entre la produccion y los insumos”

Sumath 1979 Productividad total- la razén de produccién tangible entre

insumos tangibles.

Figura 3.1 Cronologia de algunas definiciones importantes de productividad

[Fuente: Ingenieria y Administracion de la Productividad]

3.2 Que se entiende por productividad.

La productividad es la relacion entre la produccion de bienes, en este caso de una
empresa manufacturera, o ventas de los servicios, y las cantidades de insumos
utilizados. De esta manera, el concepto de productividad es igualmente aplicable a
una empresa industrial o de servicios, a un comercio o al agregado de la

economia.
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Es decir, la Productividad nos indica cuanto producto generan los insumos
utilizados en una actividad econdémica. Esta medida expresada como un indice
permite ver como ha cambiado esa relacion entre productos e insumos a través
del tiempo, es decir, si se ha vuelto mas eficiente o no la transformacion de los

insumos en producto.

Si nos referimos en especifico a la Productividad Laboral sera entonces la relaciéon
entre producto e insumos laborales y su indice nos dice como se ha modificado

con respecto a un punto en el tiempo dicha relacion.

Segun una definicién general, la productividad es la relacién entre la produccién
obtenida por un sistema de produccion o servicios y los recursos utilizados para
obtenerla. Asi pues, la productividad se define como el uso eficiente de recursos,
trabajo, capital, tierras, materiales, energia, informacion — en la produccion de

diversos bienes y servicios.

Una productividad mayor significa la obtencién de mas con la misma cantidad de
recursos, o el logro de una mayor producciéon en volumen y calidad con el mismo

insumo. Esto se suele representar con la féormula:

Producto
— = Productividad
Insumo

19




MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

3.3 ¢Por gqué es importante el incremento en la productividad?

Porque la productividad provoca una ‘“reaccion en cadena” al interior de la
empresa, que abarca una mejor calidad de los productos, mejores precios,
estabilidad de los empleados, permanencia de la empresa, mayores beneficios y

mayor bienestar colectivo. Figura 3.2

Disminuyen los costos por que

hay menos procesos, menos I
. . ﬁ Mejora en la
Se incrementa la mermas y desperdicios, menos ) .
o —_— . calidad.
productividad devoluciones y menos retrasos,

se utiliza mejor el tiempo

Se conquista el
mercado con la

Se permanece en el EVANEANEN
> nesncin > trahain '_l

Sueldos y salarios para los

- Se distribuyen = empleados.

mejora de la calidad y

1in hiien nrerin

Se generan utilidades

>

Ganancias para los

Figura 3.2 Cadena
derivada de una mayor productividad

[Fuente: INEGI, ABC de la productividad]

Porque solo con aumentos de productividad puede haber crecimiento sobre bases

econémicas sanas.

Porque la productividad proporciona un margen de maniobras para que pueda

existir aumentos en los salarios sin que estos generen efectos contraproducentes.
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La importancia de la productividad para aumentar el bienestar nacional se
reconoce ahora universalmente. No existe ninguna actividad humana que no se
beneficie de una mejor productividad. Es importante porque una parte mayor del
aumento del ingreso nacional bruto, o del PNB, se produce mediante el
mejoramiento de la eficacia y la calidad de la mano de obra, y no mediante la
utilizacion de mas trabajo y capital. En otras palabras, el ingreso nacional, o el
PNB, crece mas rapido que los factores del insumo cuando la productividad

mejora.

Por consiguiente, se reconoce que los cambios de la productividad tienen
considerable influencia en numerosos fendmenos sociales y econémicos, tales
como el rapido crecimiento econémico, el aumento de los niveles de vida, las
mejoras de la balanza de pagos de la nacién, el control de la inflacion e incluso el

volumen y la calidad de las actividades recreativas.

3.3.1 Necesidad de medir Ila productividad en |las
empresas/organizaciones.

La investigacion tedrica relacionada con la mediciéon de la productividad a nivel de
la organizacion u a nivel de unidades operativas se encuentra todavia en etapa de
desarrollo, aungque en los ultimos afios ha crecido el interés de los académicos y

los que la aplican.

Ventajas de una mayor productividad en las empresas.
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En su estudio, Bernolak [1976] menciona algunos beneficios que se derivan de

una productividad mas alta:

1. Mayores productividades en una empresa con respecto a los recursos

humanos y fisicos, significardn mayores ganancias puesto que

Ganancia= ingreso — costo de los bienes y servicios producidos mediante la

utilizacion de recursos humanos y materiales.

2. Una mayor productividad de la empresa por lo general se traduce en
ingresos reales mas altos para los empleados.

3. El publico obtiene mayores beneficios sociales debido al incremento en el
ingreso publico.

4. El consumidor tiene que pagar precios relativamente bajos ya que el costo

de manufactura se reduce a través de una mayor productividad.

Solo aquello que se puede medir es susceptible de ser mejorado. Esto también se
aplica a la productividad. Hay diferentes formas de medir la productividad y
dependen del objetivo de la mediciéon. La primera clasificacion que se puede
establecer en las formas de medicion de la productividad depende de los niveles
de detalle, que pueden ser los siguientes:

1. Macro (Pais)

2. Meso (Sector)

3. Micro (Empresa)
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Hoy en dia no es competitivo quien no cumple con Calidad, Produccién, Costos
adecuados, Tiempos Estandares, Eficiencia, Innovacion, Nuevos métodos de
trabajo, Tecnologia, y muchos otros conceptos que hacen que cada dia la
Productividad sea un punto de cuidado en los planes a corto y largo plazo.

La diversidad de funciones, medidas, interpretaciones y usos de la informacion
sobre la productividad es tan grande que debemos manejar los aspectos de

medicion de la productividad en los 4 diferentes niveles:

a. Medicién de la productividad a nivel internacional.
B. Medicién de la productividad a nivel nacional.
C. Medicion de la productividad a nivel empresas.

D. Medicion de la productividad a nivel sector industrial.

3.3.2 Medicion de la productividad a nivel empresa.

Los gerentes de operaciones son los encargados de mejorar la productividad en
una empresa. Para mejorar la productividad, no basta con mejorar la productividad
en la funcion de operaciones; algunas de las areas mas importantes para mejorar
la productividad son el area de ventas, finanzas, personal, procesamiento de
datos, etc. Por lo tanto la productividad debe considerarse como un asunto de toda

la organizacion.

Las diversas disciplinas profesionales involucradas en la gestion de las empresas

tienen su propia forma de definir, interpretar y medir la productividad.

23




MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

Una de las ventajas de contar con una buena productividad a nivel empresa es

que:

1.- Ayuda a incrementar las utilidades.

2.- La productividad permite la competitividad de una empresa. Una empresa es
competitiva en relacion a otras, cuando puede producir productos de mejor calidad
con costos reducidos. Ventajas de la medicion de la productividad en las

empresas.

3.- Sin embargo en muchos casos, existen problemas para llevar a cabo la
medicion; ejemplo: Si medimos la productividad en base a:

1.- La calidad. Esta puede variar mientras la cantidad de insumo y salidas

permanece constante.

2.- Elementos Externos. Variables fuera del sistema pueden influir en el, pueden
causar un crecimiento o disminucién en la productividad, para lo cual el sistema en

estudio puede no ser directamente el responsable (energia eléctrica).

3.- Falta de Unidades precisas de Medicion. La mejor razén de productividad, es
cuando la produccién es evaluada a precio estandar en el numerador y se incluyen

todas las entradas en el denominador.

4.-Medicién de la productividad a nivel sector industrial.
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Ventajas de la medicion de la productividad a nivel industrial.
1.- Presenta indicadores economicos.
2.- Sirve como andlisis de la fuerza de trabajo.

3.- Sirve como prondstico de empresas y comercios.

Con el objeto de que una empresa sepa a qué nivel de productividad debe operar,
debe conocer a que nivel estd operando. La medida muestra la direccion de las

comparaciones dentro de la empresa y dentro del sector al que pertenece.

La medicion de la productividad en una organizacién puede tener las siguientes

ventajas:

1. La empresa puede evaluar la eficiencia de la conversion de sus recursos
de manera que se produzca mas bienes o servicios con una cierta cantidad
de recursos consumidos.

2. Se puede simplificar la planeacion de recursos a través de la medicién de
la productividad, tanto a corto como a largo plazo.

3. Los objetivos econémicos y no econdémicos de la organizacion pueden
reorganizarse por prioridades a la luz de los resultados de la medicion de la
productividad.

4. Se pueden modificar en forma realista las metas de los niveles de
productividad planeadas para el futuro, con base en los niveles actuales
medidos.

5. Es posible determinar estrategias para mejorar la productividad segun la
diferencia que exista entre el nivel planeado y el nivel medio de la

productividad.
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6. La medicion de la productividad puede ayudar a la comparacion de los
niveles de productividad entre las empresas de una categoria especifica,
ya sea a nivel del sector o nacional.

7. Los valores de productividad generados después de una medida pueden
ser utiles en la planeacion de los niveles de utilidades de una empresa.

La medicidn crea una accion competitiva.
La negociacion salarial colectiva puede logra en forma mas racional una

vez que se dispone de estimaciones de productividad.

3.3.3 Metodologia para construir los indices de productividad.

1.- Medicion de la productividad.

Antes de calcular los indices de productividad es necesario obtener una medida de
la produccion, adecuada para los propdsitos de analisis de productividad donde se
considere el valor bruto de la produccion a precios constantes o denominado en
términos reales (VPR) ya que de esta manera se elimina el problema de la
heterogeneidad de unidades, por medio de precios que permanecen fijos durante
todo el periodo. Es decir, donde el (VPR) es la magnitud de la produccion una vez

descontado los efectos de la inflacidén para que no se genere la “ilusion monetaria”.

2.- Precisar la medicion de la produccion por sector de actividades.

Por ejemplo, en empresas comerciales un buen indicador lo constituyen las ventas
netas descontando la inflacion. Para empresas manufactureras se debera

considerar los volumenes fisicos de produccion por cada tipo de bien. En el caso
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de las constructoras el indice debera tomar en cuenta los costos variables (materia
prima) o los metros construidos o el valor de la obra. Para la industria
agropecuaria se puede tomar en cuenta el valor de la cosecha, la superficie
sembrada o la superficie cosechada.

3.- Medicién de los insumos o factores.

La productividad se puede medir en términos de los diferentes insumos que
intervienen en el proceso productivo, por ejemplo: Tierra, Mano de Obra y Capital.
Sin embargo, la medida mas frecuente se relaciona con el factor trabajo, es decir,

es un indicador de productividad de la mano de obra.

Es posible medir el insumo de la mano de obra en términos del nimero de
personas (obreros y empleados) ocupadas o de las horas-hombres trabajadas
(HHT), ya que, esta es una variable altamente sensible a los cambios en la

produccién.

4.- Caélculo del indice de productividad.

El indice de productividad se define como el cociente del valor de la produccion en
un periodo determinado de tiempo y las horas-hombres trabajadas en la

produccion de ciertos bienes y/o servicios en el mismo periodo.

5.- Eleccidn del aio base.
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Es importante sefalar que, en la elaboracion del indice de productividad, se
debera seleccionar adecuadamente un afio para considerarlo como afio base o de
referencia, esto es, un periodo cuando la produccion o las ventas son normales, es

decir ni extremadamente altas ni bajas.

3.3.4 Estrategia de Stewart.

Stewart propuso una estrategia de mejoramiento de la productividad en las
organizaciones basado en una perspectiva del sistema, que se requiere que la
organizacibn se considere como una red compleja de subunidades
interdependientes, todas avocadas a la produccion de una mezcla de actividades
que refuerza, a la larga, el desempefio global de la organizacion. Dentro de esta
perspectiva, sostiene que todas las oportunidades de mejoramiento de la
productividad deben competir entre si para obtener recursos comunes, tomando
en cuenta el concepto de rendimientos marginales decrecientes, esto es, al seguir
una accion especifica de mejoramiento, es probable que disminuya el

mejoramiento marginal que se debe a un mayor uso de una técnica dada.

A continuacién se describen los pasos de la estrategia de Stewart para el

mejoramiento de la productividad como se muestra en el diagrama de flujo.
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Figura 3.3 Modelo TGN, Modelo de Stewart

[Fuente: Medicién de la productividad 2012, José del Carmen]

1.- Usando la técnica de grupo nominal (TGN), un proceso estructurado de grupo,
se identifican las oportunidades de mejoramiento de la productividad. Para esto se
forma un grupo de trabajo aproximadamente de 12 personas con diversos puntos
de vista dentro de la organizacién y con la ayuda de un conductor capacitado, se

reunen por espacio de 2 horas para identificar las oportunidades mencionadas en
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la forma de una lista con prioridades. La (TGN) incluye la generaciéon en silencio
de ideas para mejorar la productividad, la presentacion en mesa redonda, la

aclaracion de dudas, la votacion, jerarquizacion y la decision final.

2.-Se resumen y se distribuyen los resultados del paso 1 a todos los participantes.

3.- Se lleva a cabo una sesion de trabajo para realizar la practica.

4.- Se resume la informacién del paso 3 y se comunica a la alta administracion.

5.- La alta administracion decide que oportunidades de mejoramiento deben de
investigarse mas. Este conjunto de oportunidades se denota por el conjunto de
acciones (01, 02;... OK).

6.- Para cada idea de mejoramiento de la productividad del conjunto de acciones,
la alta administraciéon forma un micro grupo de 2 a 5 personas. Proporciona al
micro-grupo los resultados de la sesién de trabajo para la puesta en marcha y que
tengan una idea de los primeros pasos que parecen ser apropiados y cuales seran

los obstaculos a los que se enfrentaran al llevar a cabo la practica.

7.- En cada micro-grupo se desarrolla una estrategia para la solucion del problema

con la ayuda de un consultor de procesos.
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8.- Cada micro-grupo debe producir una recomendacion para la alta

administracion en cuanto a, si deben seguir investigando o no la idea.

9.- La alta administracion debera tomar una decision final, determinar las
recomendaciones del micro-grupo que deben llevarse a la practica y las que no
deben de continuar.

10.- Se asigna la responsabilidad de poner en marcha las oportunidades de
mejoramiento que hayan sido aprobadas en el paso 9. Estas oportunidades se

denotan con ( O1,....,0j).

11.- Se ponen en marcha el conjunto ( O1,....,0j).

12.-Se le da seguimiento 0 se supervisa su proceso.

3.4 Modelo de beneficio de la productividad.

Por tradicion, los empleados y los sindicatos estan siempre recelosos de las
intenciones de la administracion cuando se trata de mejorar la productividad
debido a las consecuencias que acarrean las mejoras. Muchas veces el resultado
del mejoramiento de la productividad del trabajo en las empresas de Estados
unidos fue el despido de empleados, lo que ciertamente provoca malestar, en
particular cuando se hace sin previo aviso. Por otro lado, muchas otras compaiiias
han aprovechado los beneficios de las mejoras a la productividad para no
contratar nuevos empleados cuando las cargas de trabajo aumentan, o para dejar

qgue el malestar de los trabajadores resuelva el problema cuando la mano de otra
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es excesiva. En muchos casos, mientras que los administradores y los ingenieros
industriales dedican su atencion a las ganancias en la productividad del trabajo,
puede haber muchas oportunidades para mejorar las productividades de

materiales, capital, energia y otras que con frecuencia se ignoran.

Ingreso de Productividad >

CENENGEN
empleados total

Y
CoStoS  [ammmms o Precios

Figura 3.4 Modelo de beneficio de la productividad

[Fuente: Ingenieria y Administracion de la productividad, David Sumath]

Aun cuando en una organizacion se puede mejorar la productividad del trabajo, si
los costos totales por unidad de producto o servicio no se reducen y si la calidad
del producto o servicio no es mejor, pareceria no ser un mejoramiento real de la
productividad. Cuando se intenta reducir el numero de trabajadores ( con la
esperanza de mejorar la productividad) , una empresa puede automatizar su

planta tanto que los ahorros en mano de obra queden excedidos en mucho por los
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costos de capital excesivos, causando en realidad un aumento en el costo unitario

de fabricacion del producto o servicio.

Precio / unidad= costo / unidad + margen de utilidad / unidad

Como el costo / unidad aumenta, la administracion se vera obligada ya sea a
reducir el margen de utilidad por unidad para salir a mano ( si la competencia no
permite aumentos de precio), o enfrentarse a una disminucion en el porcentaje de
mercado si conserva el mismo margen de utlidad. De cualquier manera, la
administracion de la empresa en cuestion tiene dos alternativas dificiles. Aun asi,
lo contrario — el lado favorable — es cierto cuando se disminuye el costo total por
unidad y se mejora la calidad del producto o servicio (0 al menos se conserva la

anterior).

El mejoramiento de la productividad total de un producto o servicio da por
resultado la disminucion del costo total por unidad. Por lo tanto, la consecuencia
del mejoramiento de la productividad total son dos estrategias administrativas

favorables:

Reducir el precio de venta de un producto o servicio sin sacrificar el margen de

utilidad actual.
Aumentar el margen de utilidad sin reducir el precio de venta.

Si se adopta la estrategia 1 como resultado del mejoramiento de la productividad

total:
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Los consumidores se beneficiaran con el ahorro al comprar el producto o servicio

a menos precio con las misma calidad o mejor en algunos casos.

Lo mas probable es que la empresa se beneficie ganando un mayor porcentaje de
mercado y esto a su vez, puede crear oportunidades que generen ingresos

mayores y aprovechen las ventajas de las economias de escalas.

Los empleados se beneficiaran con un aumento a su salario real (si es que la

organizacion hace un reparto de utilidades honesto entre sus empleados).

Si se sigue la estrategia 2 como resultado del mejoramiento de la productividad

total:

Los accionistas 0 duefios de la empresa se beneficiardn a través de mayores
dividendos sobre sus acciones. También la empresa tendrd mejor oportunidad de

reinvertir las utilidades en nuevos productos, servicios, procesos y negocios.

3.5 Organizacion de procesos empresariales.

Las tareas y funciones que tiene lugar en el seno de las organizaciones
empresariales se llevan a cabo gracias a que se acogen a un proceso que las

facilita.
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Una tarea con valor agregado es un esfuerzo de trabajo esencial(es decir,
contribuye a su habilidad para producir un resultado del proceso). Una tarea sin
valor agregado es un esfuerzo de trabajo no esencial (es decir, no contribuye a su
habilidad para producir un resultado del proceso). Estas ultimas tareas pueden,

incluso, ser un obstaculo para el proceso.

El insumo consiste en la informacién, los materiales y los recursos necesarios para

crear productos o servicios. Es el punto inicial del proceso de produccion.

El resultado consiste en el producto, informacidén o servicio que se brinda a otra

persona o grupo de trabajo (clientes). Es el punto final del proceso.

Los puntos donde comienza el proceso (insumo) y finaliza (resultad o producto)

son los limites del proceso.

La cadena proveedor-producto-clientes es el corazén de toda relacién de proceso.

Cada eslabon en la cadena esta interrelacionado y es interdependiente.

En cuanto a la presentacién gréfica del proceso, se suele llevar a cabo con
diagramas de flujo. Los diagramas de flujo, con los simbolos que se representan
en las la figura, permiten representar la operativa del proceso. En la figura (donde
vienen los dibujos) se representa. Como ejemplo, el diagrama de flujo de un

proceso de reembolso al contado para una empresa.
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El proveedor debe suministrar el insumo de acuerdo con los requerimientos del
productor. El productor es el responsable de las operaciones, es el duefio del
proceso; el productor es cualquier persona, grupo de trabajo, departamento y otra
agrupacion empresarial que asegure una operacion del proceso fluida y eficaz; el
productor entrega el producto conforme a los requerimientos de los clientes del
proceso. El cliente es cualquier persona, grupo de trabajo, departamento u otra
agrupacion empresarial que recibe el producto y determina sus requerimiento;
basicamente hay dos clases de clientes: el cliente interno (persona, grupo de
trabajo, departamento y otra agrupacion empresarial que trabaja para la misma
organizaciéon que el productor), el cliente externo (persona, grupo de trabajo,
departamento u otra agrupacion empresarial que no trabaja en la misma

organizacion que el productor).

Los requerimientos del proceso incentivan la relacion proveedor-productor-cliente. Todos
los requerimientos estan orientados por los clientes. El proveedor debe cumplir con los
requerimientos del productor, de modo que éste pueda satisfacer a su vez los

requerimientos de su cliente.

El feedback continuo es vital. Dado que cada proceso esta orientado a sus clientes, es
importante comunicarse con ellos para comprobar si se estd satisfaciendo los
requerimientos expresados o si éstos han cambiado. Es necesario que este dialogo sea
continuo. Se puede juzgar el éxito mediante la mejora en la satisfaccion del cliente.
Ademas, es importante que en varias etapas del proceso se incorpore un feedback y
evaluacion continua entre cliente-productor y productor- proveedor. No se debe esperar a
que el feedback venga, se debe solicitar activamente a los clientes formulandoles
preguntas, reuniendo datos y haciendo encuestas. No se puede determinar o actualizar
los requerimientos del proceso sin evaluar la calidad y la eficacia del producto. El
feedback es el componente principal de esa evaluacion Antes de iniciar un nuevo proceso
0 cambiar uno existente, se debe lograr feedback de sus clientes; si no se puede perder

tiempo, energia y dinero realizando cambios innecesarios.
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El redisefio de procesos empresariales puede producirse a través de la mejora continua (
a veces suma de pequefias mejoras continuas realizadas por los propios empleados que
intervienen en cada proceso- técnicas Kaizen y PMC entre horas), o a través de redisefio
radicales de dichos procesos por personal altamente cualificado y aplicacion de
herramientas sofisticadas- reingenieria de procesos, esta Ultima cuestiona absolutamente
todos los aspectos del proceso, desde la propia existencia del proceso, sus inputs,
actividades , estructura, recursos empleados, objetivos, control y mejora. El resultado de
una reingenieria debe ser la reduccion de costes, de tiempo, o mejora de la calidad en
calores considerables; que compensen el esfuerzo y propios costes de hacer una

reingenieria.

La reingenieria se apoya en herramientas complejas como el disefio de experimentos,
“seis sigma” o Analisis Modal de Fallos y sus Efectos — AMFE de procesos, entre otros,
mientras que la mejora continua Kaizen utiliza herramientas sencillas como los diagramas

de causa- efecto o de Ishikawa o el método de las 5S, entre otros.

La mejora continua se suele fundamentar en:

Seleccionar: determinar los requerimientos clave para los clientes principales y decidir el

proceso a mejorar.

Analizar: documentar el proceso tal como esta y establecer las medidas necesarias en el

proceso.

Medir: recopilar datos de referencia sobre los resultados del proceso e identificar las

deficiencias de los resultados del proceso.
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Mejorar: fijar metas del mejoramiento del proceso y desarrollar y llevar a cabo las mejoras

sobre una base de ensayo.

Evaluar: determinar el impacto de las mejoras en el proceso, estandarizar el proceso y

verificar el mejoramiento en curso.

A continuacién se detalla con las siguientes tablas las fases de la mejora continua, sus

pasos principales, las actividades clave y algunos de los métodos o herramientas que se

pueden utilizar.

1. Determine las
requerimientos
clave para clientes §¢
“principales”

2. Decida el °
proceso a
mejorar. E

ACTIVIDADES CLAVE

Forme un equipo
mejoramiento del proceso.
Identifique las necesidades del cliente.
Determine los requerimientos mas
decisivos del producto( necesidades y
expectativas)

Enumere los procesos relevantes que
afectan a la satisfaccion del cliente.
Establezca criterios de seleccion de
procesos.

Elija el proceso de méaxima prioridad
gue necesita mejorar sobre la base de
los requerimientos del cliente.

para el

3. Documente el
proceso tal como
esta.

4. Adopte medidas
para la mejora del

e Establezca

e Identifique las

ACTIVIDADES CLAVE

Defina limites del proceso.

Clasifique la cadena del proceso.

Cree un diagrama de flujo del proceso
en curso.

e Identifiqgue las tareas con y sin valor

agregado.

medidas de insumo
(proveedor), de proceso (productor) y
del resultado (cliente).

medidas mas

METODOS Y HERRAMIENTAS.

e Pautas para la formacion del
equipo.
e Seleccibn de matriz para el
equipo.
e Evaluacion del cliente.
Entrevista.
eSuscitar un maximo de ideas
originales.
eVotacion multiple.
oCriterios de seleccion del
proceso.
eSeleccién de matriz.
Indicar reduccion.

METODOS Y HERRAMIENTAS.

Entrevista.
Lista de tareas principales del
proceso.

e Diagrama de flujo del
proceso.

e Diagrama de arbol.

e Suscitar un maximo de ideas
originales.

e Entrevistas.
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5. recopile datos
“referencia” sobre
los resultados del

proceso.

6. identifique las

“deficiencias” en

los resultados del
proceso.

FASE 4: MEJORAR.

ACTIVIDADES CLAVE

7. fije las metas de
mejoramiento del
proceso.

8. desarrolle y lleve

a cabo las mejoras
sobre una base de
ensayo...

FASE 3: MEDIR.

ACTIVIDADES CLAVE

Relna datos cuantitativos de
resultados relacionados con
requerimientos del cliente.

Establezca métodos del feedback.

Documente hallazgos y  siga
reuniendo datos cuantitativos en
curos.

Compare los datos del proceso en
curso con los requerimientos del
cliente.

Elimine las deficiencias conocidas al
satisfacer los requerimientos del
cliente.

Determine las areas del proceso con
problemas crénicos.

Determine las verdaderas deficiencias
de los resultados del proceso al
satisfacer los requerimientos del
cliente.

Descubra necesidades y
oportunidades de mejoramiento.
Confirme el nivel deseado de
resultados del proceso sobre la base
de requerimientos del cliente.
Determine requerimientos y
especificaciones de cumplimiento del
proveedor.

Identifigue la causa fundamental de
areas con problemas de proceso.
Identifique y priorice oportunidades
para simplificar y/o modificar el
proceso. Elija las mejores opciones
para lograr los objetivos de mejora del
proceso.

Ensaye las mejoras en pequefa
escala.

Lleve a cabo el proceso de acuerdo
con el plan de ensayo.

Recopile datos cuantitativos sobre
todas las mediciones clave del
proceso.

Solicite feedback del cliente durante el
periodo de ensayo.

MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL

METODOS Y HERRAMIENTAS.

Hoja de verificacion.
Grafico de ensayo.
Histograma.

Diagrama de dispersion.
Gréfico de control

Hoja de trabajo para el
andlisis de la deficiencia.
Matriz para las areas con
problema.

Diagrama de flujo para el
proceso.

Entrevistas.

Diagrama de Pareto.

METODOS Y HERRAMIENTAS.

Diagrama de flujo del
proceso.

Suscitar el maximo de ideas
originales.

Fijar metas.

Votacion mdltiple.

Indicar reduccion

Negociacién entre cliente y
proveedor.

Formulario de clasificacion de
criterios.

Diagrama de causa y efecto.
Andlisis del campo de fuerza.
Diagrama de afinidad.

Gréfico del programa de
resolucion del proceso.
Formulario de clasificacion de
criterios.

Plan de accién.

Diagrama de flujo del
proceso.

Hoja de verificacion.

Gréficos de ensayo.

Grafico de control.

39

L 4



MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL

APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

9. Determine el

impacto de las

mejoras en el
proceso.

10. Estandarice el
proceso y verifique
las mejores en
curso.

ACTIVIDADES CLAVE

Reexamine datos cuantitativos
relacionados con los objetivos de
mejoramiento del proceso.

Determine si la causa fundamental de
las areas con problemas de proceso
ha sido reducida o eliminada.
Verifique que las mejoras en los
resultados del proceso hayan sido
mantenidas sistematicamente.

Si es necesario, perfeccione las
mejoras.

Comunique el flujo del proceso
mejorado y las pautas operativas.

Se es necesario, imparta ensefianza
sobre el proceso mejorado.

Recopile y suministre feedback actual
del cliente y del proveedor.

Mantenga y mejore continuamente los
beneficios de los resultados del
proceso.

Si es necesario, disuelva el equipo de
mejoramiento del proceso.

METODOS Y HERRAMIENTAS.

Entrevistas
Estudios de feedback del
cliente.

Determinacion de la
evaluacion.
Diagrama de flujo del
proceso.

Plan de accién

Entrevistas.

Estudios de feedback del
cliente.

Determinacion de la
evaluacion.

Diagrama de flujo del
proceso.

Compromiso del proveedor.
Punto de referencia.

Breve informe presentado por
el equipo.

En este marco, la organizacibn de los procesos empresariales concentra la

atencion en el resultado de cada una de las transacciones o procesos que realiza

la empresa, en vez de en las tareas o actividades.

En este sentido y simplificando conceptos, una empresa se puede ver como la

sucesion de actividades entre uno o varios proveedores y uno o varios clientes.

Asociada a la organizacién de los procesos empresariales, esta la gestion por

procesos que consiste en gestionar integralmente cada una de las transacciones o

procesos que la empresa realiza. Los sistemas concurrentes, cooperan y

coordinan las funciones, independientemente de quien las realiza para la

consumacion de cada uno de los procesos de la empresa.
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La definiciébn de un proceso delimita cuidadosamente la finalidad concreta que se
persiguen, el comienzo y el final del proceso, y las funciones que lo forman. En un
principio, si todos los procesos cumplieran su finalidad, deberian conseguirse los
resultados deseados por la empresa, y si lo hicieran con el maximo de eficacia se
hablaria de calidad total: la empresa (y sus procesos) estarian orientados al

cliente, satisfaciendo sus necesidades y expectativas efectivamente.

Es necesario que cada organizacion proceda a enunciar el modelo integrado y
representativo de los procesos de las operaciones que tienen lugar en su seno,
pues asi es posible disponer de una descripcion gréafica de la estructura en base a
las actividades de operacion mostrando las relaciones entre las distintas etapas de
trabajo u su secuencia. Si asi se hiciera, el modelo reflejaria los flujos de trabajo
de los distintos procesos corresponden y las técnicas utilizadas, haciendo mucho

mas agil poder operar por los flujos en busqueda de sinergias.

3.6 Calidad, prevencion, seguridad y medio ambiente.

Calidad.

En el diccionario de la lengua espaiiola define el vocablo de los siguientes
términos: “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. En
el sentido empresarial, por calidad se entiende la totalidad de funciones y
caracteristicas de un producto que determinan su capacidad para satisfacer las

necesidades de sus usuarios.
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El concepto de calidad como orientacién hacia el cliente se ha asentado con

firmeza en la cultura empresarial de las mejores organizaciones.

Hasta la mitad del siglo XX la calidad era vista como un problema que se
solucionaba mediante herramientas de inspeccion, ‘calidad del producto’. Al final
del proceso los productos o piezas sin defectos se comercializaban y los que
después de las operaciones de inspeccion, conteo y medicién no superaban los

estandares eran rechazados.

En una segunda etapa, la calidad se traduce en la aplicacion de herramientas y
técnicas estadisticas que faciliten la deteccién de productos defectuosos; ‘calidad
de proceso’. Es el llamado control estadistico de la calidad, practicando sobre
muestras representativas de los lotes de produccibn y no sobre todos los
productos, progresivamente, se desarrollan métodos estadisticos para medir y
mejorar la estabilidad de la produccion de las factorias, reduciendo el porcentaje
de defectos y cumplimiento de las especificaciones de los disefios . No obstante,
el aseguramiento de la calidad sigue considerandose una cuestion que vincula, en

esencia, al departamento de produccion.

Esta vision cambia al considerarse la calidad como un factor estratégico. Ya no se
trata de una actividad inspectora si no de previa: planificar, disefiar, fijar objetivos,

educar e implementar un proceso de mejora continua.

Para todas las compafias, la orientacion del cliente constituye una fuente de

ventajas competitivas y, por ello, debe ser la base de todas las estrategias de
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negocio que se fundamenten en un enfoque de diferenciacion; TQM o Gestidon de

la Calidad Total, que pone la orientacion al cliente en el centro de la estrategia.

Por gestion de calidad de la empresa se entiende el proceso consistente en
identificar, interiorizar, satisfacer y superar de forma continua las expectativas de
todos los agentes relacionados con la empresa-cliente, proveedores, empleados,
directivos, propietarios, y la propia sociedad- en relacion con los productos y

servicios que aquella proporciona.

Identificar: la empresa ha de averiguar cuéles son las necesidades de sus clientes,

pues de otra forma sera dificil que pueda satisfacerlas de forma continuada.

Interiorizar: no basta con entender lo que los clientes desean. La empresa debe
aceptar esos deseos y necesidades y hacerlo suyos, ya que de otra forma no sera

capaz de competir satisfactoriamente.

Satisfacer: una vez que la empresa ha aceptado las necesidades de sus clientes

debe realizar las mejoras necesarias en sus procesos para satisfacerlas.

Superar de forma continuada: el objetivo de la empresa no es otro que cumplir con
las expectativas de sus clientes. Sin embargo, el proceso para conseguirlo es
dinamico y requiere la adaptacion continua a los cambios en las necesidades y
percepciones de los clientes u a la presién de la competencia y sus nuevos

productos y servicios.
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La calidad significa implantar una nueva filosofia cuyo objetivo es dar al cliente lo

que desea.

Para lograrlo lo descrito anteriormente, se consideran tres dimensiones de la
calidad. La calidad realizada es aquella que la empresa ofrece en realidad a los
consumidores a través de sus procesos productivos. La calidad programada es a
gue la organizacion se ha propuesto obtener. La calidad es aquella que el cliente
exige a lo gustaria recibir. El objetivo de la gestién de calidad es que estos tres
circulos se superpongan. Con ello se evita la aparicion de fenébmenos de derroche,
en el caso de que la empresa provea un estandar de calidad que supere al exigido
por los clientes, o de insatisfaccion, en el caso contrario. En otras palabras, el
objetivo es que la calidad de disefio, la calidad de fabricacion y la deseada por el

cliente coincida. Figura 3.3

PRNGCRAMA

CALIDAD
NFCFSAR

Figura 3.5 Las dimensiones de la calidad

[Fuente: Administracion y direccién de empresas, FUNIBER]

La satisfaccion del cliente se puede definir como la diferencia entre las

expectativas y la percepcion de éste respecto al producto o servicio ofrecido. Son
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los clientes, con sus percepciones, los que determinan si un producto o servicio es
aceptable y satisface sus exigencias. Por eso, el disefio de un producto debe partir
de un profundo conocimiento de las necesidades, preferencias, valores y criterios
de compra de los clientes. De ahi la necesidad de recurrir a las técnicas de

investigacion y su segmentacion de los mercados.

El consumidor debe percibir que los productos y servicios estan definidos en
atencion a sus necesidades que su opinidn es percibida como valiosa y que, en
caso de surgir problemas, la empresa ofrece soluciones rapidas y efectivas. Se
trata, en suma, de involucrar a los clientes en el proceso de mejora continua de
productos y servicios, con lo que serd posible reducir al minimo el grado de
insatisfaccion y, en consecuencia, afrontar de manera exitosa el reto diario de la

productividad y la competitividad.

A continuacidon se presentan algunos de los conceptos mas importantes de la

calidad.

Calidad: conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
aptitud para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del consumidor. El
concepto de calidad es multidimensional, en el sentido de que las necesidades de
los consumidores son multiples y diversas. Pues incluyen aspectos como la aptitud

para el uso, el disefio, la seguridad la fiabilidad o el respeto al medio ambiente.

Control de la calidad: técnica y actividades de caracter operativo, utilizadas para

cumplir las exigencias de calidad. Se trata de acciones que, como las de
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inspeccion, van encaminadas a eliminar las no conformidades que puedan

aparecer a lo largo del proceso.

Aseguramiento de la calidad: conjunto reacciones, planificadas y sistematicas,
implantadas dentro del sistema y demostrables, si es necesario, para proporcionar
la confianza adecuada de que una organizacion prevea de forma proporcionar la
confianza adecuada de que una organizacién prevea de forma documentada y
sistematica las operaciones de control esenciales a fin de lograr la calidad

deseada.

Sistema de calidad: esta formado por la estructura organizativa, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la
gestién de la calidad.

Gestidn de la calidad: conjunto de actividades de la funcion general de la direccion
que determina la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades. Se
implanta por medios tales como la planificacion de la calidad, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro del marco

del sistema de la calidad.

Gestion de la Calidad Total: Total Quelite Management (TQM): modelo de gestion
que, basado en un sistema empresarial orientado hacia la calidad, persigue la
satisfaccion de todos los agentes- individuos, organizaciones y sociedad-
relacionados con la organizacién. Se caracteriza por la busqueda de la excelencia

mediante la mejora continua de todas las actividades organizativas.
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La calidad era, en la mentalidad tradicional, una actividad sin valor afiadido que
aumentaba los costes de produccion sin incrementar la productividad. La gestion
integrada de la calidad se basa, por el contrario, en la linea de que calidad,
reduccion de costes y productividad son conceptos vinculados entre si. La relacion
entre estas tres variables fue normalizada por Edgar Deming en su reaccion en

cadena que puede contemplarse en la figura. 3.4

Meiora de la calidad

Reduccion de costes derivados de retrasos, incumplimientos, trabajos

a repetir y mejoras derivadas del mejor uso del tiempo y los

Incremento de la productividad

Aumento de la cuota de mercado al ofertar mas calidad a precios mas
competitivos.

Creacion de nuevos puestos de trabaio.

Incremento de los beneficios v de la competitividad empresarial

Figura 3.6 Reaccidn en cadena de Deming

[Fuente: Administracion y direccidon de empresas, FUNIBER]

A nivel interno, cuando la calidad progresa lo hace también la productividad, con la
consiguiente reduccion de costes y precios. Y ello se traduce en una mayor cuota
de mercado y en un incremento de los beneficios. A nivel externo, obtener mayor

calidad equivalente a aumentar la satisfaccion del cliente y su fidelidad. Ello
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supondra un aumento de la cuota de mercado y, por tanto, de los beneficios.

Desde el punto de vista exterior, la falta de calidad tiene graves consecuencias

teniendo en cuenta que:

Obtener un nuevo cliente es mas costoso que retener a uno fijo.
De cada diez clientes defraudados solo uno repite la experiencia.
De cada cien clientes insatisfechos sélo cuatro lo indican al proveedor.

Cada cliente comunica su descontento como minimo a otros diez.

Se entiende por costes de calidad los relacionados con el desarrollo del sistema

de calidad, la inspeccion de los productos y los costes incurridos cuando el

producto no cumple con las especificaciones establecidas.

La clasificacion de los costes de calidad mas utilizados es la propuesta por Juran

y Feigenbaum. Estos autores dividen los costes de calidad en dos grandes

grupos: costes de calidad y costes de no calidad (también conocidos como costes

de conformidad y no conformidad, respectivamente). A su vez, estos costes se

subdividen en costes de prevencién y costes de evaluacion.

Costes de calidad o conformidad: son aquellos que derivan de la necesidad
de satisfacer todas las necesidades expresadas e implicitas de los clientes
en ausencia de fallo del proceso existente. Se incurre en ellos en el intento
de eliminar los defectos de la produccion. Puede ser costes de prevencion
(los ocasionados por las actividades efectuadas para prevenir la aparicion
de fallos), o costes de la evaluacién- costes de deteccion e inspeccion

(aparecen como consecuencia de la realizacion de actividades
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encaminadas a verificar los niveles de calidad alcanzados en comparacion
con los fijados como objetivos).

e Costes de no calidad o no conformidad: son aquellos ocasionados por un
fallo del proceso existente. Pueden ser costes de fallos internos (los que
aparecen con ocasion de defectos detectados cuando el producto aun esta
en manos del productor), o costes de fallos externos (surgen como
consecuencia de defectos detectados cuando el producto esta en manos

del cliente, por no satisfacer sus necesidades).

La gestion de la calidad total constituye una estrategia de negocio y una técnica de
direccion basada en la orientacion al cliente, la toma de decisiones basadas en
hechos, el compromiso de la direccion , la motivacion del personal y la mejora

continua de procesos.

La implantacion de la calidad total implica un cambio cultural de enorme
importancia y ha de ser entendida como un proceso sin fin, basado en una

secuencia de actividades que garantizan la mejora continua.

La calidad total se apoya sobre la base de dos soportes fundamentales. El primero
de ellos es el sistema de calidad. Existen dos sistemas fundamentales: UNE —EN
— 1SO serie 9000, y Modelo europeo de la calidad total EFQM ; que sirven de base
a la filosofia de calidad total. El segundo soporte esta constituido por las técnicas

de mejora continua y las llamadas herramientas de calidad.
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4. Diagnostico.

Para la realizacion de este proyecto se propone la siguiente metodologia que se
representa en la Figura 4.1 que esta basado en el estudio de opinidn del cliente y
proveedores y la propuesta de elaboracion de estrategias administrativas que

permitan un mejor funcionamiento dentro y fuera de la empresa.

Figura 4.1 Metodologia de mejora administrativa

[Fuente: Elaboracion Propia.]

51

L 4



MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

4.1 Descripcién de las etapas de la metodologia.

Se describe en seguida el objetivo de las etapas y las actividades que se

realizaron en cada una de ellas.

Etapa 1. Elaboracién de diagndstico.

Esta etapa se enfoca en detectar las posibles areas de oportunidad que los
clientes de menudeo y mayoreo detectan desde un punto de vista externo. Asi

como también se evalu6 de forma personal el punto de vista de los proveedores

Desde un punto de vista interno se enfoca en detectar los procesos con mayor
deficiencia las razones primordiales por las cuales tales procesos no se llevan

correctamente o la deteccion de nuevos procesos que no han sido implementados.

A la vez que se presentan las areas de oportunidad, se lleva a cabo por
observaciones continuas y directas el analisis de los métodos y actividades que se

propondran como mejora.
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Etapa 2. Identificacidon de las actividades medulares de la empresa.

Se realiza una investigacion documental que nos dé una pauta para el analisis e
identificacion de las actividades que se desarrollan dentro de la empresa y asi
poder definir cuales van a ser las actividades y procedimientos que por el tipo de

servicio que brinda la empresa se llevaran a cabo.

Una vez que se han identificado las actividades que hacen mover a la empresa se
evallan con base en la observacién del trabajo y labores de los colaboradores de
la tienda y almacenes.

Etapa 3. Deteccidon de necesidades de mejora administrativa.

Con las constantes visitas a la tienda y los almacenes se analizé el sistema de
trabajo con el que llevan a cabo las actividades de rutina y las esporadicas de
cada colaborador, asi como también de los roles de trabajo que cumple cada
trabajador tomando en cuenta que también los puestos administrativos se

analizaron.
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Etapa 4. Elaboracion de procedimientos y seleccion de herramientas

administrativas.

Una vez realizada la base de datos sobre los clientes y proveedores, asi como
también la observacién y andlisis del sistema y esquema laboral se procede a la

elaboracion de los manuales que estableceran una forma optima de trabajo.

También generar la mejora administrativa desde el punto de vista de la

administracion y el desarrollo organizacional.

5. Evaluaciéon y auditoria de procedimientos y herramientas

administrativas.

Para un mejor resultado de las actividades y procedimientos planeados se destina
una etapa de tiempo para evaluar las herramientas administrativas puestas en
marcha para verificar que se lleven a cabo y saber si en algin momento

necesitaran correcciones de Ultimo momento.

4.2 Implementacion de la metodologia.

Etapa 1 Elaboracion diagnaostico.

En esta parte se elabor6 el formato de encuesta a clientes Figura 4.2 el cual
arrojo un listado de opiniones que tienen los clientes mayoristas y minoristas sobre

las diferentes areas de la tienda tomando en cuenta el servicio que brindan los

54




MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL ‘ ,
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA). 3

colaboradores de la tienda, las facilidades de pagos que ofrecen, los precios que
manejan, la imagen de la tienda, asi como la confianza que brindan los mismos

colaboradores y el surtido de la misma.

ENCUESTA DE SERVICIOS CHILES Y SEMILLAS FABIAN.

Favor de seleccionar con una (X) o subrayar la respuesta de su
eleccion.

1.- ¢Como considera la atencion que nuestro personal le brinda?
Excelente Bueno Regular Malo

2) ¢Como considera el surtido de nuestra tienda?

Excelente Bueno Regular Malo

3) ¢Como considera la imagen de nuestro negocio?

Excelente Bueno Regular Malo

4) ¢{Nuestro personal le brinda confianza?

SI NO

5) éCudl es la razon por la cual compra en nuestra tienda?

1) Surtido 2) Cercania 3) Servicio  4) Precio
(Otro,

6) éQué debemos hacer para que se sienta complacido con nuestro
negocio y servicio?

Nombre:

Correo Electrénico:

Figura 4.2 Encuesta de servicio clientes.

[Fuente: Elaboracidon propia).
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El formato de esta encuesta se presentd ante los clientes que visitaban la tienda,
se elaboraron alrededor de 400 formatos de encuestas las cuales no se
contestaron en su totalidad debido a la disposicion de los clientes para poder

contestar las encuestas, se recabaron un total de 289 encuestas representando un

73% del universo de 400.

La encuesta arrojo los siguientes resultados:

¢Como considera la atenciéon que nuestro personal le brinda?
Excelente Bueno Regular Malo

60% 40% 0 0

¢ Como considera el surtido de nuestra tienda?
Excelente Bueno Regular Malo

60% 37% 3% 0%

¢,Como considera laimagen de nuestro negocio?

Excelente Bueno Regular Malo

53% 37% 10% ‘0%
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¢ Cuédl es larazén por la cual compra en nuestra tienda?
Surtido Cercania Servicio Precio.

53% 37% 10% ‘0%

¢Nuestro personal le brinda confianza?

SI NO

100% 0%

¢Cual es larazén por la cual compra en nuestra tienda?
Surtido Cercania Servicio Precio.

53% 37% 10% ‘0%

De acuerdo a los datos obtenidos se tuvo un poco de informacién de acuerdo al
enfoque que el cliente tiene hacia la empresa, y asi poder atacar los puntos
basicos que el cliente considera necesarios que la empresa tenga o0 cuente con

ello para poder brindar un servicio de mayor calidad.
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Para la evaluacion interna de los colaboradores se disefié una prueba para medir
la informacién obtenida de los colaboradores en cuestion de las labores que
realizan segun los puestos en los que se encuentran, de tal forma que la
evaluacion estd compuesta de 54 reactivos distribuidos en 14 factores a evaluar
tabla 4.1

Tabla 4.1 Cuadro de relacién de factores

[Fuente: elaboracion propia].

FACTORES A EVALUAR EN LA ENCUESTA A COLABORADORES.

1.- Objetivos organizacionales. 8.- Instalaciones y equipo.
2.-Responsabilidad de funciones 9.- Cultura de calidad

3.- Eficacia/eficiencia. 10.- Creatividad e innovacion.
4.-Toma de decisiones. 11.- Compromiso.

5.- Delegacion de responsabilidades o 12.- Reconocimiento y recompensas.
funciones.

6.- Comunicacion y coordinacion interna. 13.- Desarrollo del personal.

7.- Comunicacion y coordinacién externa. 14.- Entorno y clima laboral.

Encuestas las cuales arrojaron la siguiente informacion que dio pauta al analisis
de los puestos y la elaboracion de estrategias que elevaran el buen desempefio y

confort al colaborador. Cada factor a evaluar tiene una métrica Tabla 4.2
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Tabla 4.2 Valores de los calificadores de la prueba

[Fuente: Elaboracién propia].

Evaluador Valor
Siempre 4
Casi siempre 3 calificacion saludable.
A veces 2
Nunca 1

Con los resultados que obtuvimos evaluamos y promediamos las calificaciones
segun los departamentos existentes en la empresa que demostr6 como se
encuentra tanto el ambiente laboral como el nivel de compromiso que los

colaboradores desarrollan tabla 4.3
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Tabla 4.3 Resultados de las evaluaciones realizadas.

[Fuente: elaboracién propia]

DEPARTAMENTOS
EVALUADORES Total
Piso de venta | Almacén -—
Objetivos organizacionales 25 2.8 2.8 2.7
Responsabilidad de funciones 2.6 2.3 4 2.9
Eficacia/ Eficiencia 3.6 2.9 2.6 3
Toma de decisiones 3.9 2 2 2.6
Delegacion de responsabilidades o
funciones 4 29 35 34
Comunicacion y coordinacion interna 3.9 2.4 3 3.1
Comunicacion y coordinacion externa 3.9 2.9 3 3.2
Instalaciones y equipo 3.5 2.6 3 3.
Cultura de calidad 3.8 3 3 3.2
Creatividad e innovacion 34 2.9 3 3.1
Compromiso 3.9 3.2 4 3.7
Reconocimiento y recompensas 2.7 3.1 4 3.2
Desarrollo del personal 3.1 2.3 1.7 2.3
Entorno y clima laboral 3.7 3 3.3 3.3
PROMEDIOS 35 2.7 31 3
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Nos pudimos percatar que las areas donde mas se necesita trabajar son donde
se encuentra la mayoria del personal operativo de la empresa, el piso de venta y
el almacén, los cuales presentaron calificaciones muy bajas en cuestiones como
objetivos organizacionales, responsabilidad de funciones, reconocimiento y
recompensas, esto por parte del piso de ventas, por otro lado el almacén presento
indicadores bajos en las éareas de responsabilidad de funciones, toma de
decisiones , desarrollo personal e instalaciones y equipo. Por otro lado se realizé
una encuesta personalizada para los proveedores de la empresa para poder tener
una perspectiva que nos permitiera analizar la situacion que se proyecta desde

otro punto de vista de la empresa. Figura 4.3

61




MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL i ,
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA). 3

Como parte del proyecto en pro de la mejora continua de
CHILES Y SEMILLAS FABIAN; solicitamos su apoyo
para responder las siguientes preguntas de forma
honesta.

1.- ¢ Cual Considera es la ventaja competitiva de "Chiles y
Semillas Fabian" en relacion a otros clientes suyos del
mismo giro?

2.- ¢ Me podria mencionar dos de los principales errores que
"Chiles y Semillas Fabidn" comete con ustedes?

3.- ¢ Qué aspecto puede mejorar "Chiles y Semillas Fabian"
para mejorar la relacion con ustedes?

4.- ; Considera a “Chiles y Semillas Fabian” como

Una empresa fuerte en el mercado?

5.- ¢ Recomendaria a “Chiles y Semillas Fabian” con

Otras personas para que sean sus proveedores?

Figura 4.3 Formato de cuestionario para proveedores.

[Fuente: elaboracién propia]

Después del contacto directo con los proveedores por medio de correos

electronicos y llamadas telefonicas los resultados se reflejan en la Tabla 4.4

62



MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

Tabla4.4 Resultados arrojados de la encuesta.

[Fuentes: elaboracién propial.

Preguntas.

1.- ¢ Cudl Considera es la ventaja competitiva de
"Chiles y Semillas Fabian" en relacién a otros

clientes suyos del mismo giro?

2.- ¢ Me podria mencionar dos de los principales
errores que "Chiles y Semillas Fabian" comete con

ustedes?

3.- ¢ Qué aspecto puede mejorar "Chiles y Semillas

Fabian" para mejorar la relacion con ustedes?

4.- ;Considera a “Chiles y Semillas Fabian” como

una empresa fuerte en el mercado?

5.- ¢ Recomendaria a “Chiles y Semillas Fabian”
con otras personas para que sean sus

proveedores?

Resultados

Competitivos en precios, cumplidores, calidad en

los productos.

No se ha distinguido ningun error

Mejorar la capacitacion del personal de ventas,
servicio al cliente, y mejorar el sistema de

inventarios.

100 % dijeron que si

100% dijeron que si
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4.3 Identificacion de las actividades medulares de la empresa.

En esta etapa evaluamos las actividades que hacen trabajar a la empresa asi
como las primordiales funciones administrativas que analizamos para poder

optimizar y mejorar la estructura de las mismas.

Pedido de mercancia.

Se tiene un historial del cual se basan los pedidos los cuales se generan durante
el mes, es pues con base en las ventas de meses pasados que se pronostica

empiricamente la cantidad a solicitar a los proveedores.

El proceso de pedido de la mercancia comienza desde que se genera el registro
de aprovisionamiento de stock de las mismas, a continuacion se procede a estimar
la cantidad a solicitar tomando en cuenta los stock ya establecidos, el encargado
de ventas en este caso el jefe de operaciones o0 el encargado de almacén se
encarga de realizar las llamadas telefénicas para pactar las cantidades a
suministrar con los diversos proveedores. Las actividades podemos resumirlas en

el siguiente diagrama Figura 4.4
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Analiza la lista de stock de
productos

v

Encargado de compras E Calcula el pedido segin los
mérgenes de stocks que se

mangjen

v

Realiza llamada

.................................................... e

Proveedor Genera |a factura del pedido y
agenda un dia de entrega.
1 Registra el pedido en el
Encargado de compras. | | archivo “control de pedidos”

Figura 4.4 Proceso de pedido de productos.

[Fuente: elaboracion propia]

Este proceso es demasiado retrograda ya que deja al aprecio o estimacién de los
auxiliares de almacén la cantidad de producto a suministrar a la tienda, por lo que
estas cantidades pueden rebasar los niveles de stock saludables para la empresa
provocando asi niveles de almacenamiento altos lo cual propiciaria dejar de

almacenar otro tipo de mercancia la cual pudiese ser mas rentable.

La empresa no cuenta tampoco con analisis de ventas que pudieran ayudar en
esta parte del pedido de mercancia ya que los niveles de ventas de los productos
proporcionan un margen de satisfaccion de mercado, el cual pudiese satisfacer la

tienda.
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Recepcidon de mercancia.

Este procedimiento lo lleva a cabo el encargado de almacén quien es el
responsable de analizar cada pedido entrante a la empresa evaluando la calidad
de los productos asi como también de certificar que el pedido sea el correcto.

Figura 4.5

Se verifica con Se cuenta o e Se firma de
Se verifica que

sealamarcay el

observaciones el pesala recibido la
buen estado del cantidad a producto factura que
empaque dela suministrar por correcto. posteriormente

mercancia el proveedor . se cobrara

Figura 4.5 Proceso de recepcion de mercancia

[Fuente: elaboracién propia]

Antes de descargar el pedido se le comunica, al personal que entrega la
mercancia, el almacén al cual seran llevados esta. Tabla 4.5 Cuando se lleva a
cabo esta tarea la mercancia es abastecida por el personal de flete que hace el
traslado desde el almacén de proveedores una vez que ingresa a la empresa son
los auxiliares de almacén quienes directamente manejan la mercancia una vez

gue se encuentra en el area de descarga.

66

L 4



MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

Cuando la mercancia es trasladada a la sucursal de la tienda por medio de un
trailer este se tiene que quedar en lugares estratégicos de la ciudad para que el
camion de tres toneladas propiedad de la empresa realice viajes de
abastecimiento a los almacenes, ya que el acceso a la tienda para este tipo de

camiones es bastante impedido.

Tabla 4.5 Relacién de mercancia y almacenes.

[Fuente: elaboracidon propia]

Mercancia

Veladoras.

Abarrotes

Granos y semillas

Pasitas, ciruelas y fruta seca
Almacén 2
Especies enteras
Chiles.
Almaceén 3.
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A partir de esta relacion es como se ordenan en los diferentes almacenes los
distintos tipos de mercancias que se manejan, cabe sefialar que el almacén no. 1
maneja stocks pequefios de las demas mercancias ya que este es parte de la
tienda y es a donde se recurre cuando se solicita algin pedido desde el piso de

venta.

Surtido de almacén no. 1

En este proceso se ven involucrados los auxiliares de almacén y el encargado de
almacén que son los responsables de supervisar que el stock del almacén no.1 se
encuentre siempre a niveles 6ptimos para poder satisfacer la tienda del piso de

venta.

El registro de las cantidades de cada producto y el control de almacenes se lleva a
cabo de una manera muy tradicional, la cual se basa en contar los productos
diariamente, puesto que es un método muy tedioso y tardado los colaboradores
han sabido manejar sus almacenes de una forma en que memorizan las
cantidades de la mayoria de los productos por lo que queda a la opinién de los

supervisores de almacén la cantidad aproximada de cada producto.

Una vez que se obtiene la informacién de las cantidades a suministrar, se procede
a ir por la mercancia a los almacenes correspondientes a los productos

requeridos, Tabla 4.6
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En este proceso se ven involucrados los auxiliares de almacén el supervisor de

piso de venta y los auxiliares de mostrador, el proceso comienza cuando el stock

de la tienda presenta niveles bajos de productos o bien en su caso los

contenedores 0 estantes se encuentren vacios, es cuando los auxiliares de piso

de venta reportan, de manera verbal a los auxiliares de almacén, la mercancia

requerida para llenar los estantes o contenedores. Figura 4.6

Estantes y
contenedores vacios

El supervisor de piso
avisa a los auxiliares
de almacén sobre los
productos a
suministrar en la
tienda.

El auxiliar de almacén
procede con las
indicaciones recibidas
a suministrar los
stocks en la tienda.

Los auxiliares de piso
junto con los auxiliares
de almacén acomodan

los productos.

Proceso de realizacién de porciones para venta al menudeo.

Figura 4.6 Proceso de surtido de tienda.

[Fuente: Elaboracion propia]

En este proceso se ven involucrados los auxiliares de almacén y los auxiliares de

piso de venta, llevan a cabo el proceso de porcionado de las diferentes

presentaciones comercializada para cada producto. Esta actividad se lleva a cabo

en un area muy poco accesible dentro del espacio de recepcion de mercancia en

la parte frontal de los almacenes, esto para los auxiliares de almacén y se utilizan
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bolsas de las siguientes medidas, para 5 kg, 1 kg. Para ¥z kg y para % kg, y en el caso
de los auxiliares de piso de venta esta actividad la llevan a cabo dentro de un area
también poco accesible ubicada al fondo del local de piso de venta haciendo asi
esta labor bastante tediosa y bastante tardada.

Se realizan las siguientes porciones para los productos mas vendidos durante el
dia. Tabla 4.6

Tabla 4.6 Lista de Porciones de productos comercializados en la tienda.

[Fuente: Elaboracion Propia]

PRODUCTOS PORCIONES
1/4 1/2 1kg 5kg
Azlcar
X X X X
Ya 1/2 1kg 5kg
Arroz
X X X X
1/4 1/2 1kg 5kg
Maiz
X X X X
1/4 1/2 1kg 3kg
Maiz Pozolero
X X X X
1/4 1/2 1kg 5kg
Abas
X X X
1/4 1/2 1kg 5kg
Frijoles diversos.
X X X
1/4 1/2 1kg 3kg
Anis
X X X
1/4 1/2 1kg 3kg
Alpiste
X X X
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1/4 1/2 1kg 5kg
Cereales hojuelas
X X X X
1/4 1/2 1kg 5kg
Granola.
X X X X

4.3.1 Gestion de recursos humanos.

Durante varios meses atras el personal que labora dentro de la empresa ha tenido
una rotacion bastante considerable, debido a factores que hasta el momento no se
habian detectado, la relacion empleado- patron se ha detectado en situacion
conflictiva por tal motivo se ha producido una falta de comunicacién de los

diversos problemas que se presentan a diario.

En este caso la falta de informacién del colaborador hacia los jefes inmediatos o
encargados se ha tenido un impacto considerable en la retroalimentacion, la cual
es necesaria para el crecimiento empresarial y laboral de la empresa y los propios

empleados.

El proceso de reclutamiento que tenia la empresa era describir los puestos
solicitados en un pedazo de cartulina la cual era pegada en el exterior de la tienda,
describiendo las referencias con respecto al puesto, los aspirantes se presentaban
en las instalaciones con sus respectivos documentos o referencias laborales, el
siguiente paso era la evaluacion del candidato por parte de los gerentes
encargados, por lo general la forma de aceptar al candidato adecuado era viendo
la facilidad de respuesta que este desenvolviera a la hora de la entrevista persona.
Tabla 4.7
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Tabla 4.7 Proceso de reclutamiento antiguo

[Fuente: Elaboracién propia]

DESCRIPCION

PROCESO

- . Reclutamiento
En este paso se le solicita al aspirante su

curriculo debidamente resuelto, donde se

evalla sus antiguos trabajos y salarios.

Entrevista
Se entrevista al aspirante con cuestiones personalizada
referentes a sus habilidades fisicas,
habilidades académicas, se encueta su l

experiencia laboral y su disponibilidad de

horario de trabajo.

Decision y aceptacion o

Se decide si la persona ha cumplido con el rechazo

perfil y si es compatible con el puesto de

trabajo que se oferta.
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En el caso de Chiles y Semillas Fabian esta area esta representada por la
consultoria CIMA la cual intervenido en los ultimos meses, a se ha dedicado al
reclutamiento del personal que ha sido muy rotativo, esta empresa realiza la
basqueda y reclutamiento del personal por medio del portal de empleo que
gestiona la Secretaria del Trabajo del Estado y también en péaginas como
computrabajo y OCC mundial los cuales llegan a las oficinas de esta empresa y

presentan un examen preliminar que evalia su desempefio.

Dentro de la administracién del personal, la empresa lleva el control de asistencias
por medio de un reloj checador y tarjetas de asistencias las cuales son
examinadas para determinar el monto del salario quincenal de cada trabajador, no
existe un control ni sanciones por retardos o inasistencias ya que la rotacion
continua del personal hace que sea necesaria la presencia de los colaboradores
dando como resultado el poco interés de los colaboradores hacia sus labores y su

puesto.

Con base en el analisis de las pruebas realizadas en la etapa 1 de la metodologia
se expresa, de parte de los colaboradores, el poco interés que los jefes y
gerentes manifiestan hacia sus labores y actividades diarias, los resultados
arrojaron también factores como poca manifestacion de interés y compromiso
hacia la empresa, baja motivacién y bajo nivel de conocimientos acerca de sus

labores con respecto a su puesto. Tabla 4.8
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Tabla 4.8 Resultados de las evaluaciones realizadas.

[Fuente: elaboracion propia]

DEPARTAMENTOS
EVALUADORES

Almacén

Responsabilidad de funciones

Eficacia/ Eficiencia

Toma de decisiones

Delegacion de responsabilidades o funciones

Comunicacioén y coordinacion interna

Comunicacion y coordinacion externa

Instalaciones y equipo

Creatividad e innovacion

Compromiso

Reconocimiento y recompensas

Desarrollo del personal

Entorno y clima laboral

PROMEDIOS
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4.4 Deteccion de necesidades de mejora administrativa.

Dentro de las visitas realizadas a la empresa realizamos investigaciones
periodicas haciendo entrevistas a los jefes de area y los gerentes administrativos
acerca de sus funciones , actividades del diario, funciones administrativas, metas
alcanzadas, organizacion laboral, fomento y creacion de proyectos de venta, etc.
dando resultado los siguientes puntos.

La tabla siguiente refleja los resultados obtenidos por el personal administrativo de
la empresa con base al trabajo generado por sus colaboradores y comparado con

la primera evaluacion hecha a dichos colaboradores.

Se evaluaron areas administrativas y de direccion teniendo en cuenta un rango de
resultados 1 a 5 teniendo como resultado minimo saludable un resultado con valor
a 3.

Tabla 4.9 Resultado de evaluaciones de actividades y actitudes del personal administrativo.

[Fuente: elaboracion propia]

Area Calificador Resultado
Gestién de personal ¢ Motivacion grupal 2
Administracion gerencial ¢ Actitud ante el trabajo 3
Actividades diarias e Lista de control de actividades 2
Organizacion laboral e Eltrabajo se realiza de acuerdo a lo 1
planificado
Metas alcanzadas e Mision, Vision empresarial 0
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Fomento y creacion de e Empoderamiento del mercado. 2

estrategias de venta

Gestion de almacenes e Buen funcionamiento del area de 1

almacenes.

De los resultados anteriores cabe destacar el hecho de que la empresa no se
interesa en la planificacion y creacion de metas empresariales las cuales sin duda

ayudarian en el crecimiento de esta misma.

Acudiendo a una examinacion en documentos de la empresa asi como también
entrevista a los colaboradores administrativos se identificd facilmente que la
empresa no contaba con una misién ni visibn empresarial, a lo cual tampoco
habian elaborado sus valores empresariales asi pues la empresa carece de
enfoque empresarial, no sabe a lo que se enfrenta ni a donde va dirigida,
simplemente se encuentra en un circulo vicioso donde la mantiene viva el hecho
de manejar precios accesibles y estrategias de venta mejores que la oferta de

vender a menudeo.

Gestion de personal.

En esta parte cabe destacar que la motivacion del personal ha presentado bajos
indices dentro de la evaluacion y las observaciones diarias de trabajo, podemos
destacar que el empleado debido a situaciones ajenas a las laborales llega

desmotivado para trabajar, claro esta que el rango del personal que se encuentra
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laborando es de clase baja lo cual refleja la necesidad de tener que mitigar

cualquier labor a realizar.

En entrevista con los colaboradores se les pregunto si al entrar a laborar se les
proporcionaban los conocimientos necesarios, herramientas y condiciones de
trabajo para laborar, y el resultado en su mayoria fue negativo puesto que se
encuentran un trabajo donde hay que realizar todo tipo de actividades

dictaminadas por su jefe inmediato.

Administracion gerencial.

Esta actividad supervisada y realizada por el gerente administrativo y el jefe
operativo ha sido llevada de una forma poco profesional ya que no contaban con
los siguientes puntos importantes para el fortalecimiento gerencial de cualquier

organizacion:

e Contratos laborales.

e Politicas de trabajo.

e Horarios laborales definidos.

e Registro y control de asistencia.

e Formato y gestibn de actas administrativas a personal incidente en
problemas.

e Buena seleccion de personal operativo.

e Poca comunicacion entre areas de jefatura.

e Desconfianza en el personal administrativo.

78




MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

La falta de la documentacién esencial para la gestion gerencial podria propiciar

muchos problemas con los colaboradores como por ejemplo:

e Reincidencias en inasistencia.

e Abandono de labores.

e Problemas entre el personal. (por suponer preferencia hacia alguno de los
colaboradores).

¢ Inasistencias en dias importantes.

¢ Recesion de pacto de trabajo.

e Y en ocasiones demandas laborales.

Actividades diarias.

Dentro de las actividades diarias administrativas a desarrollar por cada personal
se encuentra una muy importante la cual no se llevaba a cabo ni se habia
detectado que era la supervision del personal tanto de almacenes como de piso de
venta, se habia destinado a un encargado de piso de venta que era la persona
gue se encargaba de supervisar las labores de venta y del registro de los ingresos

que la tienda tenia en cuestiones de venta al menudeo.

El hecho de no supervisar a esta persona, en cuestion de la actitud y liderazgo
gue tenia para manejar al personal de venta, deton6é en un ambiente laboral poco
agradable para los empleados con lo cual podemos hacer énfasis en la rotaciéon

del personal que se ha visto en aumento en este tiempo de evaluacion.
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Para ofertar un mejor servicio a los clientes de mayoreo una de las tareas que
potencializan las ventas y la calidad del servicio son los seguimientos a pedidos y
abastos de a este tipo de cliente actividades que no se presentan en el area
administrativa ya que la falta de planificacion para tareas asignadas hace que el
personal de oficina no busque incrementar esta parte fundamental para el

crecimiento de la tienda.

La limpieza y orden dentro de la oficina son actividades que se presentan muy
pocas veces a lo que conlleva a perdida de informacién documental, archivos
extraviados, recibos de pagos en desorden, la suciedad acumulada y la falta de
orden para reciclar los papeles y deshechos varios generan una mala visién hacia
los clientes que se atienden dentro de la oficina eso aunado a los olores que

despiden alguno de los productos que ahi se resguardan. Figura 4.7

Figura 4.7 Desorden y acumulacion de productos en la oficina.
[Fuente: Recopilacion propia]
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Organizacion laboral.

Dentro de la empresa se presentan diferentes actividades diarias:

e Abastecimiento de almacenes.

e Abastecimiento de stock de tienda.

e Elaboracién de porciones.

e Limpiezay lavado de contenedores.

e Acomodo de costales y bultos en el area de almacenes.

¢ Revision de empaques y caducidad de productos (piso de venta).
e Elaboracion de devoluciones a clientes.

e Limpieza de bafos.

e Pesado de bultos y costales.

¢ Resellado de cajas y empaques en mal estado.

Entre otras actividades esporadicas que se presentan de manera especial.

En la mayoria de las actividades y tareas con base en observaciones y auditorias
destacamos el poco compromiso que tiene los colaboradores para llevar a cabo
dichas actividades, la poca pro actividad por llevarlas a cabo como se le fue

indicada la actividad.
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Fomento y creacion de estrategias de venta.

La empresa Chiles y Semillas Fabian ha permanecido en el gusto de la gente por
muchas cuestiones y estrategias de venta que desde afos atras han venido
conservando y con lo cual ha desarrollado el poco o mucho crecimiento que se

tiene hasta el momento.

La estrategia comercial de esta empresa se basa en realizar una buena venta a
mayoreo abasteciendo a empresas como chiles y semillas Quique’s en sus dos
sucursales, abarroteras de Villaflores Chiapas, 2 centros de comercio en San
Cristébal de las Casas, una abarrotera en Acala Chiapas, una abarrotera en La

Concordia Chiapas y el mercado de los ancianos de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez.

Estos clientes han estado con la empresa desde hace afios atras, por lo que
también las ventas al menudeo generan una gran parte de las utilidades de la
tienda, ofertan porciones de productos que otras empresas no venden a los

clientes favoreciendo fuertemente la venta diaria para la empresa.

Si es verdad que la plaza que ocupa Chiles y Semillas Quique’s dentro de la
ciudad de Tuxtla Gutiérrez es pequefia pero muy fuerte, esta empresa podria
crecer generando altas ventas que se reflejarian como flujo de efectivo para

mejorar muchas de las instalaciones que ya se reflejan muy acabado.

Si bien se investigd y se realiz6 un andlisis de cuales son los clientes mas

frecuentas a la tienda se obtuvieron los siguientes resultados. Tabla 4.10
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Tabla 4.10 Porcentaje de clientes potenciales de la tienda

[Fuente: Elaboracion propia.]

CLIENTES PORCENTAJE

Abarroteras 35%
Centros de distribucion de especies. 13%
Locales comerciales del mercado de los ansianos. 5%

Locales de venta de jugos. 10%
Locales de venta de alimentos. 10%
Restaurantes diversos. 27%
TOTAL 100%

Si bien es cierto la ciudad de Tuxtla Gutiérrez es una gran plaza donde se
encuentran una gran cantidad de puestos que comercializan a menudeo los
productos que Chiles y Semillas Fabian comercializa, siendo asi estos locales una
gran oportunidad de apertura de cartera 0 de servicios para generar mayores
ventas, también sefialar que dentro del mercado de los ansianos no se han
establecido o generado estrategias de propaganda ya que no todos los locatarios

y agremiados a este saben de la existencia de la tienda.
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Gestion de almacenes

El manejo de los almacenes, como ya antes he hecho resefia, se ha descuidado
mucho con respecto al acomodo de los bultos y cajas, se organiza la mercancia
segun halla lugar y segun el pedido realizado. Dentro del almacén numero 1
podemos encontrar que los productos se encuentran colgados del techo, los
productos como vasos, platos desechables, entre otros productos que son de un
peso considerable se estiban en un tapanco hecho de madera el cual representa

riesgo alto para cualquier personal que suba a buscar los productos. Figura 4.8

Figura 4.8 Desorden y acumulacion de productos en pasillos de oficina.

[Fuente: Recopilacion propia]

Si bien describi anteriormente el manejo de almacenes se lleva a cabo de manera
muy retrograda ya que no se manejan niveles saludables de stock ni medidas de

seguridad para el personal.
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El almacén nimero 2 contiene una mezcla de productos los cuales se presentan
en desorden, no se manifiesta un buen manejo de los productos en cuanto a la
disposicion y la estratificacién de las especies y productos comestibles que ahi se

resguardan lo cual propicia:

e Mezcla de olores.

e Retraso en el surtido de los productos.

Podemos destacar que la falta de espacios en los almacenes debido a los niveles
tan altos de productos que no tienen una rotacion tan constante ha provocado que

se ocupen espacios dentro de las oficinas y el pasillo de la cocina.

Mala organizacion de labores.

Debido a la falta de un buen programa de reclutamiento y seleccién por parte de la
empresa Chiles y Semillas Fabian se ha detectado que los colaboradores de la
empresa generan muchas actitudes que econémicamente le convienen muy poco

a la empresa.

e Pérdida de tiempo a la hora de entrar: los colaboradores sellan sus tarjetas
de asistencias e inmediatamente se disponen a tomar un pequeiio refrigerio

gue se alarga por lo menos de 15 a 20 minutos.
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e Falta de herramientas y materiales: usencia de estos para llevar a cabo las

tareas como porcionar, cargar, generar reportes de ventas, etc.

e Falta de supervision por parte de los jefes.

e Horarios de comida demasiado largos.

e Permisos fuera de tiempo: permisos generados a la hora de comer asi

como permisos improvistos permitidos en el mismo dia.

e Poca comunicacion y retroalimentacion de informacion entre operativos y

jefes.

Al momento de la contratacién del personal este recibe indicaciones sobre qué
actividades va a realizar ya sea en el almacén o en la tienda matriz, pero no se
fomenta o0 en su caso no existe un programa de induccién al personal que permita

una rapida comprension y aprendizaje.

No existen formatos ni manuales para poder llevar a cabo esta induccion, y de
acuerdo con esto lo Unico que reemplaza a estos documentos son las diferentes

instrucciones que diariamente se le asighan a cada empleado.

Con base en esto los empleados se encuentras desubicados con respecto las

labores que corresponden a su puesto, claro esta que la gerencia no ha sabido
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llevar este punto con lo que se refleja en un circulo vicioso de una equivoco plan

de seleccidn de personal y la falta de un programa de induccién al trabajo.

. Equi 1 i
Ambiente laboral quivoco programa de reclutamiento

Supervision.
Seleccion sin bases.

Envidia
Falta de conocimiento
sobre reclutamiento.

Multiplicidad de labores
Altos indices

de rotacién de
personal

Horas laboradas.
(Inasistencias).

Poca supervision.

Lz Descuentos
Falta de gestion de labores u

Aburrimiento por tiempos muertos. Salarios muy bajos.

Figura 4.9 Diagrama de Ishikawa, rotacion de personal

[Fuente: Elaboracion propia]
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4.5 Elaboracion de procedimientos y seleccion de herramientas
administrativas.

Para comenzar se analizaron varios procedimientos que se llevan a cabo dentro
de la tienda por medio de visitar y observaciones directas, la mayoria de los
procedimientos identificados carecen de una correcta realizacion ya que se
generan con base en el criterio en este caso del agente o colaborador que lo
realiza, muchos de los procedimientos o procesos realizados no generan un valor
agregado al producto o venta final que por falta de tiempo y planeacion son

realizados.

A continuacion se describen los procedimientos que se generan por una falta de

planeacién o tiempo en este caso:

e Abastecimiento de almacén 1 desde el almacén 2 en situaciones de
faltantes al momento de la venta del cliente.

e Contar la mercancia para generar el pedido a proveedores.

¢ Viajes de abastecimiento de almacenes desde algin punto estratégico de la

ciudad donde se gqueda el trailer de los proveedores.

Para suprimir el abastecimiento del almacén 1 se gener6 un formato de reportes
diarios de transferencia de productos que nos ayudara a saber la cantidad
trasferida de un almacén a otro durante el dia y capturadas en una hoja de calculo

(Excel) para llevar un registro del stock en curso. Figura 4.10
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A todo esto también se gener6 como estrategia de control una base de datos
donde se recataron los nombres de los productos que se manejan asi como
también se evalud las diferentes clasificaciones de mercancias con las que
trabajaba la empresa a lo que se percibi6 de que tales clasificaciones eran
excesivas también generaban confusion entre los colaboradores ya que tenian

gue memorizar cada una de las clasificaciones.

Una de las mejoras que se realizaron fue relacionada a este punto en particular,
ya que el método utilizado para generar las clasificaciones fue basado en
decisiones poco profesionales y entendibles a lo cual nos dimos a la tarea de
generar nuevas clasificaciones de los productos que facilitaran el manejo de los

mismaos.

El método utilizado fue basado en la observacion y evaluacion de los productos
gue se comercializan, se estratificé los productos segun las caracteristicas que
presentan ya sea en su empaque, tamafo, su proveniencia, sabores, etc. A partir
de esto se pudo generar un codigo para cada producto comenzando por las

iniciales de cada nombre y la presentacion en la que se comercializan. Tabla 4.11
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#
. hd
CHILES Y SEMILLAS FABIAN FABIAN
Documenta: PFormato de manejo de mercancia Focha Elaboracidn Abril
[ recepcidn ¥ pedidos internos.) 2044,

Actualizado 1 do *

Observaciones al imicio del turnio: Mombre y firma del encargado:

Mercancia a surtir. Surtido a Desde Hecibid. Entregd.

Obzervaciones generales:

Figura 4.10 Formato de manejo de mercancia (recepcion y pedidos internos).

[Fuente: Elaboracion propia]
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Tabla 4.11 Clasificacién de mercancias

[Fuente: Elaboracién propia]

Abreviatura para cédigo

ABA

Mercancia

BOT

CER

CHI

DUL

ESPE

ESPM

FRI

GYS

PCF

PYD

PCH

VEL

Se capacito a un auxiliar de almacén y al encargado de almacén para llevar a
cabo un formato de actualizacion de stock en los almacenes, se programé una

hoja de caculo que nos proporcionan los stocks actualizados al dia, para eliminar
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la tarea de contar las cajas, bultos y unidades de productos al momento de hacer

el pedido con los proveedores.

Los viajes realizados para el abastecimiento de los almacenes no se pudieron
eliminar debido a que el tréiler que transporta la mercancia desde las
instalaciones de los proveedores no le es posible ingresar a la ciudad debido a las
dimensiones de la carroceria y a lo estrecho de las calles de la ciudad, por lo que
los viajes son controlados por el jefe de operacion realizando una labor de
supervision y verificacion de las cargas haciendo que estas sean las minimas

posibles.

Con respecto al proceso de contratacion de personal se disefié una estrategia
basada en el andlisis del personal con que cuenta la empresa, se encuesto al
personal tanto de piso como de almacenes dando como resultado los siguientes

datos.

Distribucion de los encuestados.

Tabla 4.12 relacion de personal operativo y administrativo de la empresa.

[Fuente: Recopilacion propia]

VENTAS EN PISO 4
ADMINISTRATIVO 1
ALMACEN 7
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Tabla 4.13 Distribucidn de personal con relacion a su sexo.

[Fuente: Recopilacion propia]

36% MUJERES

64% HOMBRES

Tabla 4.14 Distribucidn de edades de los colaboradores de la empresa

[Fuente: Recopilacion propia]

De 18 a 25 afios De 25 a 30 afios Mayores de 30 afios

63% 25% 12%

Tabla 4.15 Distribucion de la escolaridad de los colaboradores de la empresa.

[Fuente: Recopilacion propia]

PRIMARIA SECUNDARIA PREPA

30% 50% 20%
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Tabla 4.16 Clasificacion de antigiiedad en la empresa.

[Fuente: Recopilacion propia]

1-6 MESES DE 6 MESES - 1 ANO MAS DE 1 ANO

75 % 13% 12%

Tabla 4.17 Estado civil de los colaboradores.

[Fuente: Recopilacion propia]

71 %Casados
Almacenes
29% Solteros
i 75% Solteros
Piso de
ventas
25% Casados

Con base en este andlisis pudimos tener un panorama del personal que se

necesita para cubrir las diversas vacantes que se generan por la alta rotacion del
personal.
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Como bien se observa la gran parte del personal es de nuevo ingreso, este
personal fue contratado por medio de la consultoria CIMA pero fueron en los
meses de enero y febrero pero a la fecha se han desintegrado de la empresa dos

personas.

El analisis que se hizo para apoyar y reforzar el modelo de contratacién que la
empresa CIMA utiliza, ahora bien podemos definir que el perfil que se necesita
para vacantes tanto de piso de venta como de almacenista tienen rangos similares
en cuestiones sociodemogréficas, independientemente de las caracteristicas de
debe cumplir dependiendo del puesto. Tabla 4.16 y 4.17

Tabla 4.18 Requisitos para el puesto de auxiliar de piso de venta

[Fuente: Elaboracion propia]

Requisitos del Puesto

Nivel Escolar Secundaria.
Idiomas Espafiol
Experiencia En ventas en piso (Contacto con el cliente) minimo 6 meses.

Disponibilidad | Tiempo completo
de horario:

Observaciones: | Sexo: femenino, edad: de 18 a 25 afios., que presente carisma, que tenga actitud de
servicio, sepa utilizar la computadora, se recomienda una persona que esté enfocad
objetivos, responsable y puntual.
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Tabla 4.19 Requisitos para el puesto de auxiliar de almacén.

[Fuente: Elaboracion propia]

Requisitos del Puesto

Nivel Escolar Secundaria.
Idiomas Espafiol
Experiencia No necesaria

Disponibilidad | Tiempo completo
de horario:

Observaciones: | Sexo: Masculino, edad: de 18 a 25 afios, habilidad fisica, agil, casado o soltero,
habilidades para hacer operaciones basicas, responsables y puntuales.

Una vez que generamos los perfiles y obtener una idea del rango y distintivos de
las personas que deseamos contratar se pretende estabilizar la rotacion del
personal y asi disminuir los costos indirectos que se generan al formar mas
personal de lo que se necesita ya que se generara una permanencia considerable
que conllevara a tener los suficientes colaboradores para cada area y para cada

turno.

Por otra parte se generaron los procedimientos de venta y solicitud de mercancia
los cuales se pusieron en marcha a partir de la obtencion del software de
facturacion y punto de venta que vino a estandarizar las ventas y a facilitar el
cobro de los productos, asi como también el manejo de los reportes de venta y los

retiros y depdsitos de efectivo.
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Con respecto a la organizacion empresarial a la empresa le hacia falta plantear
puntos importantes como su vision, mision y los valores empresariales de acuerdo
a la opinién de los directores asi como también el punto de vista del grupo de

trabajo que hace crecer y pone en marcha a la empresa.

A lo cual se gener6 un programa de reestructuracion administrativa donde
participaron tanto personal operativo, administrativos y directores de la empresa
teniendo como resultado la delimitacion de la mision , la visiébn y los valores
empresariales asi también se logré una convivencia entre patrén- empleado que

generé mas confianza y acercamiento de cada una de las partes.

Es esta presentacion se dieron a conocer las evaluaciones realizadas a clientes,
clientes internos (colaboradores) y los proveedores. Tabla 4.3 y tabla 4.4, se llevd
a cabo actividades que implicaban formar equipos de trabajo y con base en las
opiniones del equipo de trabajo se propondrian la posible mision y vision de la

empresa. Figura4.5,4.6y 4.7

"SEOMOS UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA DE CHILES,

SEMILLAS Y CONDIMENTOS CON LA FINALIDAD DE DAR VIDA Y SABOR A LA
GASTRONOMIA CHIAPANECA A TRAVES DE PRECIOS COMPETITIVOS ¥
EXCELENTE ATENCION A NUESTROS CLIENTES.”

Figura 4.11 Mision de la empresa Chiles y Semillas Fabian.

[Fuente: Recopilacién propia]
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SER EL PROVEEDOR LIDER DE TIEMDAS COMERCIALES ESPECIALIZADAS
EM CHILES, SEMILLAS ¥ CONSUMIBLES EMN ATENCIOM, PRECIO ¥ SERVICIO
DENTRO DEL ESTADO DE CHIARPAS.

Figura 4.12 Vision de la empresa Chiles y Semillas Fabian

[Fuente: Recopilacion propia]

= [ntegracién : La captacidn de diferentes ceolaboradores genera la

pariicipacién vy el trabajo en equipo.

+  Respefo. Parte fundamental de la empresa que genera esa igualdad v

desarrolla el liderazgo en la tienda.

* (Calidad: La satisfaccidn del cliente es nuestro principal ideal.

* Honestidad: Los colaboradores generan confianza enire su grupo de trabajo

¥ sus jefes inmediatos.

= Compromiso : La gente entrega su mejor esfuerzo para el logro de los

objetivos de la empresa y la satisfaccién al cliente.

* Trabajo en equipo: contameos con colaboraderes gue se complementan para
alcanzar los objetives planteados, con compromise y aprovechando al

maximo los recurses disponibles.

+  Responsabilidad. los objetives y cuidado son alcanzados en tiempo v

forma.

Figura 4.13 Valores de la empresa Chiles y Semillas Fabian

[Fuente: Recopilacion propia]
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Dentro de este programa también pudimos evaluar a los colaboradores que segun
las evaluaciones de sus jefes inmediatos presentan mucho liderazgo en
comparacion con los demas colaboradores, con base en esto y las observaciones
de como se desempefiaban dia con dia, se toma la decision de generar puestos

NUEVOS y promover a estas personas a estas vacantes.

Su antiglledad en la empresa, la puntualidad y responsabilidad hacia la empresa
permitieron que una de las auxiliares de venta fuese promovida al puesto de
supervisor de piso de venta, por otro lado en el area de almacenes un auxiliar de

almacén fue promovido a supervisor de almacén.

Con estos nuevos puestos se reajusta el organigrama y se elabora uno nuevo el
cual cumple con las expectativas de los directivos en cuestion de subordinacién y

delegacion de actividades. Figura 4.14

Gerente
administrativo

Jefe de Cin Jefe (a)
operacién ‘w:/ de R.H

y . )y Aux. I
administr
ativo £ ) Encargado (a) de
. i - almacén
, Supervisor de

piso de venta
Supervisor
de almacén

{ » Aux. de
u mostrador Aux. de
almacén

Figura 4.14 Nuevo organigrama empresarial de la empresa Chiles y Semillas Fabian.

[Fuente: Recopilacion propia]
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Como una forma de controlar las actividades en cuestion de las labores de los
colaboradores en cuestion de piso de venta para aumentar la calidad de servicio al
cliente, disponibilidad de mercancia y atencion rapida se capacito al supervisor de
piso de venta con forme a llevar a cabo un registro de control de las actividades
que se deben de realizar durante el dia encada una de las areas. Figura 4.15

e
-

e
CHILES ¥ SEMILLAS FABIAN TRBIAN

LISTA PARA REVISION DIRARIA DEL PISO DE VENTA.

CARACTERISTICAS A REQUERIMIENTOS

EVALUAR HA NO
CUMPLIDO | CUMPLE DESEERVACIONES

PRESENTACION DE LA TIENDA
LISPIOS ¥ EM BLEN

ANADUELES ESTADD
DESFELMDOE, LIMPID |
PIsD BARRIDO Y TRAPEADO) Y
SECO,
- . EE RTE M I LIMPIZ ¥ EN BUEM
ESTANTE DE ATENGION EXTADHY
COMTEMENDORES LIMFIOES ¥ OROENADUDS.
COLGANTES LIMFIS W OROENADOS
BANQUETA Y LIMFICHES ¥ EM BLEM
EXTERIDRES ESTADD.
CORTINAS, PUERTAS Y o -
BEIAE. EM BUEN ESTADC

PRESENTACIONES DE MERCANCIA

ANADUELES OE BODEGA FANTENER EL HUMERD
PIS0 DE VEMTA Y LOS OE | INDICADD DE ORCIONES
L TIENDA ¥ BOLEAS PESADAS
MANTENERLOE LLEMOS ¥
CONTEMEDDREE [(20OTEE REWIGAR A L& SALIDW DE
 COSTALES, ESTANTES, TURNC LA CANTIOND CiE

ETG.) QUEDA FARM EL DA
SIGUIENTE
REVISAR QUE NINGUNA
FPRESENTACIDN MERCANCIA ESTE EM MAL

ESTADD.
PLANTILLA DE PEREONAL.

FEWVISION DE TARIETAS
DE ASISTEMCLA DE 5US
COLABDRADORES DE

FIS0
MANTEMER JROEN Y
DESCIPLIMA EN L TIENDV
LS COLABDRADDRES
ERIMOAN BUENA
ATEMCHIN. [SALUDD Y
DESPEDIDA)
ABEADD, RASURADOE
FOPA LIMPLA, ZAPATOS O
TENNIE LIMPIHG

LIETA DE ASISTEMCLA

COLABORADORES

ATENCHON AL CLIENTE

FRESENTACION DE
PERSOMNAL

Nombre del supervisor: Firma:
Observaciones extros:

FECHA: |

Figura 4.15 Hoja de control de la empresa Chiles y Semillas Fabian.

[Fuente: Elaboracién propia]
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Dentro de las mejoras administrativas se desarrollaron las politicas laborales asi
como también se elabordé un formato de compromiso por parte de los candidatos
contratados para que formaran una responsabilidad de cero faltas y cumplimiento
de horarios de trabajo.

w Chiles y Semillas Fabidn
Calle 13 Crmnbs Ma. 851 antre B* ¢ 8 Sur

CHILES ¥ SEMILLAS FABLAN.

POLITICAS DE APLICACION PARA LA ELARORACION DE ACTAS
ADMINISTRATIVAS.

E| colaborador gue incumpla on cealquicra de osfos aspocios se hard meracodor
de un ack administrativa.

1) TENER UMM FALTA INJUSTIFICADA.

2) SER DETECTADD O ACUMULAR LA EVIDENCIA SUFICIENTE QUE LO
SEMALE COMO RESPOMSABLE DE HURTD O ROBO Y ABUSO DE
CONFIANZA

1) INGRESAR A PERSOMAL AJENC A LA EMPRESA SIN AUTORIZACIOMN
DE 2US JEFES INMEDIATOS.

4) BERWVISTO EN CONDUCTAS INAPROPIADAS CON COMPASERDS DE
L& EMPRESA.

) LLEGAR COMN ALIENTO ALCOHCLICO Y/0 EN ESTADO DE EBRIDAD.

G} EL COLABORADCR CUE ACUMULE 3 ACTAS ADMINISTRATIVAS SERA
DESPEDIDD.

POLITICAS ARLICABLES PARA FALTAS JUSTIFICADAS ¥ PERMIZOS

1) PARMA QUE UNA FALTA SEA JUSTIFICADN DESERA DE PRESEMTARSE
EL SOPORTE CORRESPOMDIENTE, YA SEA RECETA MEDICA

2) LOS PERMISOS DESERAN SOLICITARSE COM UM 0S5 DIAS DE
ANTICIPACION.

3) LOS PERMISOS EN TEMPORADA ALTA, UMICAMEMTE SE DuuAM
CUANDD LA PLANTILLA DEL AREA CORRESPOMDIEMTE SE
ENCUENTRE COMPLETA.

FIRMA DE CONOCIMIENTO:

Calaboradar

Facha:_

Jefe inmediato:

A precha deranbs 4 guincanm

Figura 4.16 Formato de politicas de aplicacion para la elaboracién de actas administrativas y
formato politicas aplicables para faltas injustificadas.

[Fuente: Elaboracion propia]
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Chiles y Semillas Fabian
Calle 13* Criants Ma. 881 antre B* y B* Swr.

POLITICAS DE PAGOS A COLABORADORES DE NUEVD INGRESO.
EMPRESA: CHILES ¥ SEMILLAS FABIAN.

Para que el calaboradar e hls& acreador al PAgo por sus LEryiciag
cuanda ed de nueva il‘IEI'ESI:I ¥oie BnCuEnira a prae ba, deberd cubrir una
guincena completa de trabajo, ya gue no se hardn pagos parciales por
dias u horas.

Cuanda el colabarador de nueva 'Ifl,gl'f.'i-b. decida dar por terminada su
relacion laboral con la empresa, debeard ayvisar & o jE'.E inmeadiala con
mimnima dos semanad de El'lliﬂ-lpﬂnl'."iﬂl'l, gi &l colabarador abandona el
!I'Ihliﬂ anted de culminar la guincena sin avisar, na se le cubrirdn los diag
prﬂpﬂftiﬂﬁll&! A la guincena.

POLITICA DE PERMISOS.

Queda estrictamente prohibide sslicitar permisos en temporadas altas,
toncretamente en el mes de Diciembre.

Durante el mes de Diciembre, Gricamente se tomard como descanse un
dominga al mes,

Todos los colabaradores godrdn tener un dia de descanso a la semana

pslablecide en el ral de permisos mensuales.

En el caso de intercambiar dias de descanso con otfes colaboradares,
deberdn entregar el comprobante de intercambio can b firma de log
colaboradores correspandientes al jefe inmediata.

FIRKA DE COMOCIMIENTO:

Calaboradar:

Facha:

Jefe inmediaio:

Figura 4.17 Formato de pagos para colaboradores de nuevo ingreso y politicas de permisos

[Fuente: Elaboracién propia]
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4.6 Evaluacién y auditoria de procedimientos y herramientas
administrativas.

Durante un periodo cercano a 1 mes se realizaron visitas diarias donde se evaluaron
puntos como calidad en los procesos productivos, servicio al cliente, politicas

empresariales, servicios administrativos, limpieza y orden en las instalaciones.

Los cuales se programaron de la siguiente manera:

Tabla 4.20 Cronograma de auditorias para la empresa Chiles y Semillas Fabian.

[Fuente: elaboracion propia]

Actividad Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

1{2|3|4|5/6|7|1{2|3|4|5/6|7|1(2|3|4|5/6|7|1(2|3|4|5|6]|7

Evaluacion y
encuestas sobre
servicios al cliente.

Supervision de
procesos de suministro
de tienda.

Supervision de
sistemas de
informacion

Induccion y formacion
del personal de nuevo
ingreso.

Revisiéon de
elaboracion de
formatos de control
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En cuestion del servicio al cliente se tomo en cuenta aspectos tales como:

e Rapidez en atencion.

e Disponibilidad de empleados.

e Saludo de bienvenida y calidez.

e Tiempo en que se llevd a cabo la entrega del producto desde que el cliente entr6 a
la tienda.

e Limpieza de las instalaciones.

¢ Disponibilidad de productos.

e Saludo de despedida.

Ahora bien en cuestion de los procedimientos estos no fueron posibles programarlos ya
gue la empresa atravesé por meses que le imposibilitaron programar compras exactas y

administrar sus recursos de una manera correcta.

Asi que para estos procesos tomamos en cuenta aspectos como:

e Tiempo de realizacion del proceso de venta.
e Tiempo de realizacion de porciones.

e Tiempo de realizacion de pedidos.

¢ Eficacia en el trabajo realizado.

¢ Ordeny llenado de los formatos correspondientes.

Los sistemas de informacion dentro de la empresa comprenden un periédico mural donde
se le comunica a los empleados las noticias con forme a la empresa, los dias no

laborales, los festejados del mes, entre otras noticias.
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Por otra parte también como medio de informacion podemos tomar en cuenta los formatos
de control que se disefiaron, ya que nos proporcionan conocimientos con respecto al

avance que se tiene de cada uno de los procesos.

Para evaluar estos tomamos en cuenta:

e La veracidad de la redaccion.
¢ La manera en que se describe la informacion.
e Quienes supervisaron los documentos (formatos correspondientes).
Dentro de la induccion y formacion del personal tomamos en cuenta los siguientes

aspectos:

e Recorrido por las instalaciones.

e Planteamiento de las politicas asi como mision y vision de la empresa.
e Presentacion ante los colaboradores.

¢ Indicaciones sobre su puesto de trabajo.

e Presentacion del manual de operaciones.

e Couching durante 3 dias dirigido por otro colaborador de la misma area.

Con respecto a la elaboracion de formatos lo que se tomd6 en cuenta para su revision

fueron:

e Lafrecuencia con que se elaboran.

e La veracidad de la informacién de contenido.

e Firmas de vistos buenos o en su caso de supervision.
¢ Orden de estos documentos.

e Presentacion de reportes ligados a los formatos.
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5. Propuesta de mejora.

Con la implementacién de las estrategias administrativas de control se logro
reducir en una gran medida lo que es la rotacién del personal, si bien es dificil
reducir estos indices el objetivo del andlisis que se realizé fue mejorar la estrategia
de reclutamiento haciendo mas eficaz la contratacion mediante informacion basica
del personal que ha permanecido dentro de la empresa haciendo una media de la

persona que se necesita.

De lo cual podemos resumir lo siguiente: al principio el hecho de que la rotacion de
personal se vea muy marcada dentro de la empresa se llegaron a tener este gran

numero de colaboradores.

Puesto Antes de la propuesta Después de la propuesta
Supervisor de piso 0 1
Supervisor de almacén 0 1
Auxiliar de piso 8 4
Auxiliar de almaceén 7 5

De las mejoras que se pudieron presentar en la empresa, la reducciéon del indice
de rotacion de personal fue de las mas destacadas teniendo impacto también

econdémicamente ya que el costo de la némina redujo en un 24%.

Una de las partes que la empresa menos prestaba atencion era la formalizacion

de la contratacion laboral por medio de un escrito o documento que avalara una
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G,
Gumere®

relacion con los colaboradores es asi como se plantea a la empresa un formato de
contratacion para que pasado el periodo de prueba de los aspirantes al puesto,
estos puedan formalizar labores mediante un contrato laboral donde venga
establecido sus derechos y las obligaciones con respecto del puesto al cual se

desempeiian.

CONTRATD INDIVIZUAL 3E TRABAID

Que celebran CHILES ¥ SEMILLAS FABIAN, represertado por la Dra. Mercedes Ramirer Santana coma
patrdn § ol O ABRIL ALVAREZ DELGADD trabajadar, Bajo las siguientes Chdusulag:

CLALSULAS

PRIMERA. Pof sus generales, los contralantes Siclarsn |o siguiente:
PATRON: Ser una persona Fisica com racioralidad _Menicana; sea _Femenine; estado ovil Casada: con
domiciio 13 Orinte sur Mo, 96t

TRABAJADCR: Ser ura persona mapar &g 18 afios, tener domiciio en *ersssssssss hapber nacido el de
58 pener 0 afed S cdad, con ndmend de [FE seeeses,

SECUMDA. Exte contrata se celebra e 1 Marzo del 2013, suspendide o werminada en los cases y con los
requisives evlablecidos en el are. 37 de la Ley Federal del Trabajo en lo corres pomdaenoe 2 COnMranas por
tiempo determinads, en cive caso I duracidn del miEmo 5 Se 3 meses.

TERCERA. £l rrabajador o empleado s¢ abliga 2 prestar al patrdn, bajo su dircccidn y dependendia, sus
serviciod  personales comso Empleada de Moeswrador debiemds desempeflarios on LA EMPRESA
REPRESEMTADA FOR EL PATRON. CHILES ¥ SEMILLAS FASIAN, las principales actividades serdm venfcar
arencidn a clientes, promodcids de productos, venta de produoios, enwe auas que ¢ patran be zEige.

CUARTA. La durazidn de la jormada de trabajo serd la enmarcada en ol articuls 6 de La Ley Federal del
Trabage. Bl vrabajader deberd encrar a las 7200 am para salir a bis s5:00 koras, gozard de 20 minutas para
consusir sus alimentes. Avisec El horario podrd ser modificade uande  naturaleza del servicio ash lo
nequiera.

QUINTA El salario o sutlde convenido coms retrbocian por los sendcios 2 gue esile contrata se refiere
e elsiguiente:

Salario o suelds fijo por §**#° [0l 8 N) diriarserie tomands en ceenta la zona geogrdfica &, se le
atsrgard ol vrabajader la price dominical del 28X coma se marca en ¢l are 71 de la Ley Federal del trabajo,
wenienda come sutkds mensual § *#Eon [FeEd paM M) ML), dentre de dste gueda comprendida &
pago correspondiente a ks dias rabajados ¥ los diEpuesios en la Ley Federal del Trabaja.

El pago de dste salario o suckds se hard en moneda mesicana del cufle comviente los dias 95y 30 de cada
mies en l2s instalaziones de la empresa.

SENTA. EL patrde atongard al vabajdor por concepto de productividad ¢ buena sencidn, un bano
mifgudl  de %o [(“v*enoniM N} @ cusl $evd dividido en 3 ¥ se integrard al pago gQuiscenal del
rabajadar.

SEFTIMA. Bl dia S descando semanal pama ol rrabajador serd fjado por b adminsirackdn de la erspresa,
Fa que porla natursdena del negocic se neguicre labaral los dormsinges.

DOCTAVA. El trabajador o empleade difrutard de seis dias de vacaiones cuamda tenga un afo de
serviCiod, que aumentard das dias laborables hasta legar a Soce, par <ada aflo subsiguiente de servicias.
Despuds del cuamo 2o, el periodo de vacadones ausemard on dog dias por cada cince de servicios,

HWOVEMA El wrabajader o empleads cofeiens en Someberse 2 1o reconodmiertod médicod que
pefiddicamente ordene o patndn, en los wirminas de b Frac X del artiosie 134 Jde 2 Ley Federal el

Figura 5.1 Formato de contrato laboral individual para colaboradores de la empresa Chiles y
Semillas Fabian parte 1.
[Fuente: Elaboracion propia]

108




MEJORAR LA RENTABILIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CHILES, CONDIMENTOS Y SEMILLAS FABIAN, CON EL
APOYO DE LA CONSULTORIA ORGANIZACIONAL INTEGRAL (CIMA).

Trabaje, en el concepan de gue el médico que los practigues serd desigrado y retribuido por ¢l mismo
natrdn.

ECIMA. Ambas partes Convignen capfeiaments & somelerse &n cido de cuabjuler deerenca o
COnEraversia, o teato de &0e Contratn ¥ a las diposiciones del Reglamentd interisr de Trabaje aprobada
par |3 Junta Federal e Concliacde y Arsitraje, y ¢l cudl se entréga un ejemplae al emsphado o
trabajadar en el morseste de b celbracidn de daha contrata.

DECIMO FRIMERA. EI Patrdn se ablga a cumplir can lo dispuesto por ef Amiculo 132 Fraccide KV en Las
vérminas Sel Capitula M) b4 ded Teulo de la Ley Federal Sl Trabags, que #& refiere & b Capaciacidn ¢
Adigseramients de ko Trabajadones, ¢ acoerde 2 los Plines y Pragramas Gue se establezcam &n la
Eripiesa.

Leido que Tee por ambas partes este docursento amte los eRtigos que firman, ¢ impuestas de su
contenida y sabedones de bis obligaciones gue par sirtud de & convraen, a5l comoe de bs que B ley les
mpane, ko finman por duplcade en la cudad de Tuxta Gutsnres, Chizpas a los 13 dias del med de
Febreno guedande un epemplar en poder del wrabajador y otro e poder del papdn.

FIRMA DEL PATRON FIRMA DEL EMPLEADO

TESTIGOS

Figura 5.2 Formato de contrato laboral individual para colaboradores de la empresa Chiles y

Semillas Fabian parte 2.

[Fuente: Elaboracion propia]
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De las propuestas administrativas que se desarrollaron también se cre6 lo que son
los descriptivos de puestos donde vienen definidas las actividades que los
colaboradores tienen que realizar para llevar a cabo bien sus labores y que

también facilitan la induccion de los mismos a la empresa.

A partir de estos se llevaria una estrategia de control hacia los colaboradores,
sabiendo si alcanzan sus metas asi como también saber en algin momento si sus

labores no abordan a otras que competan a departamentos diferentes.

De acuerdo con el andlisis que se realizé de la productividad total de la empresa
utilizando datos de los meses de enero y abril del 2013, que se encuentra en la
parte de anexos, nos podemos dar cuenta de existe un ahorro en cuanto a la
mejor manera de administrar las cosas empezando por el recurso humano asi
como también reducir gastos innecesarios como los de papeleria y gastos que por
la mala calidad se llevan a cabo y esto pasa a perjudicar directamente en las

utilidades de la empresa.

Pero se ha de destacar que el mes de abril fue un mes donde las empresas
chiapanecas en general vivieron una crisis de recesion donde en especifico para
Chiles y Semillas Fabian fue imposible llevar a cabo la inversion planeada que se

tenia para restablecerse en un nuevo local.

Podemos destacar que si existio un aumento en la productividad de la empresa
pero fue una etapa donde los gastos y costos se vieron afectados por factores
externos a la empresa en si generando cierta incertidumbre con respecto a los

indices.
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Por otro lado el hecho de que la empresa tenga planeado la adaptacion de los
almacenes y el local de la tienda genera que los costos por renta de almacenes y
el del local de la tienda queden reducidos en su totalidad ya que se traspasarian a
una propiedad de la misma empresa.

También la ubicacion de esta nueva tienda podra dar mayor impacto
mercadoldgico debido a que las instalaciones son agradables y amplias, nuevas y
seguras, haciendo asi a Chiles y Semillas Fabian una mucha mejor opcién de

compra.

Otra propuesta de mejora seria realizar una estrategia de mercado que competa a
las instalaciones de los comercios cercanos, o bien de la plaza mas grande y
competida que tiene la empresa como es el mercado de los ansianos, analizando
la situacion se podria llegar a convenios con los propietarios de locales de comida

gue en una informacion de investigacion suman 54 locales.
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Capitulo 6

Conclusion y Recomendaciones
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6. Conclusiones y recomendaciones.

6.1 Conclusiones

En base a los objetivos especificos del proyecto y los resultados obtenidos, podemos
concluir los siguientes untos.

e Se logré disminuir la pérdida de informacién generando los formatos de control de
mercancias y de supervision, haciendo que los colaboradores manejaran

informacién actualizada con respecto de la mercancia en existencia.

e Se implementd un programa para la retroalimentacidén hacia la tienda desde la
perspectiva de los clientes y colaboradores lo que ayudara a mejorar los objetivos
a corto plazo haciendo que los directivos estén al tanto de lo que sus clientes

quieren de la empresa.

e Se implementaron controles y politicas en la administracién gerencial de la
empresa logrando disminuir la rotacién del personal, con esto se establecié un
equipo de trabajo estable que impacta directamente en los gastos de ndémina
disminuyendo en un 20%, aunado a esto se logré implementar un programa que le
permite al colaborador generar ideas para mejorar su trabajo asi como los

procesos con los que se encuentra involucrado.
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Con esto se elimind la duplicidad de puestos definiendo el organigrama de la
empresas asi como también implementando los manuales de operacion.

e Con respecto a la base de datos esta se comenzé a generar pero el proyecto no
alcanzé a terminarse por cuestiones internas de la empresa y por falta de un

sistema que nos permitiera manejar esta clasificacion.

6.2 Recomendaciones.

En un enfoque general podemos concluir que la empresa Chiles y Semilla Fabian tiene un
futuro muy prometedor y que va por buen camino con la implementacién de nuevas
estrategias, la empresa CIMA Consultoria Integral Organizacional continuard trabajando
con la empresa ya que el proyecto de evaluacidn y supervisién aun se esta llevando a cabo
y que es necesario llevar a cabo.

Pero hay unos puntos o areas de la empresa que se deben reafirmar para poder llevar a
cabo una inversion considerable en métodos de control de almacenes y proyeccién
estratégica de la empresa.

e Un punto que debe atacarse es el bajo nivel de involucramiento por parte del
personal. Algunos de los colaboradores no participan en la aportacién de ideas.

Ademads, de la resistencia a los cambios propuestos.

e Mejorar el sistema de cobro mediante un sorftware de comandas que facilite la
entrega de los tickets asi como el sistema de factura, ya que con esto se puede

mejorar en un 30% el manejo de la mercancia comercializada.
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e Es indispensable que la gerencia ponga en marcha planificaciones a corto plazo en
cuestion de las proyecciones mercadoldgicas para la empresa, asi también no dejar
a un lado la retroalimentacidn de sus clientes e implementar rutas de distribucidn

para aumentar las ventas de la empresa.

e Como mejora también implementar anuncios que destaquen los beneficios que la

empresa ofrece como por ejemplo ubicacién, promociones, productos, etc.
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