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1. ANTECEDENTES
1.1 Datos generales de la empresa.

Nombre completo de la empresa: Servicios Estratégicos en Capacitacion y Asesoria
Empresarial, S.A. de C.V.

R.F.C. SEC1002119Q7

Domicilio y lugar de ubicacién: Av. Nardos, numero 71, Fraccionamiento Puente de la
Unidad, Ciudad del Carmen, Campeche, C.P. 24154.

Ubicacion de la empresa: https://earth.google.com/web/@18.65848999,-
91.79771539,6.7440691a,0d,60y,322.47100742h,83.26522428t,0r/data=IhoKFjhPV2djZ3
RyVFBaTjlpTGdMWGpWT2cQAg

llustracion 1. Ubicacion de la empresa SECAE, S.A. de C.V.

Fuente: Google Earth.

Fotografia pequefia de la empresa:

llustracion 2. Autorretrato en Instalaciones de SECAE, S.A. de C.V.

Fuente: Elaboracion propia.


https://earth.google.com/web/@18.65848999,-91.79771539,6.7440691a,0d,60y,322.47100742h,83.26522428t,0r/data=IhoKFjhPV2djZ3RyVFBaTjlpTGdMWGpWT2cQAg
https://earth.google.com/web/@18.65848999,-91.79771539,6.7440691a,0d,60y,322.47100742h,83.26522428t,0r/data=IhoKFjhPV2djZ3RyVFBaTjlpTGdMWGpWT2cQAg
https://earth.google.com/web/@18.65848999,-91.79771539,6.7440691a,0d,60y,322.47100742h,83.26522428t,0r/data=IhoKFjhPV2djZ3RyVFBaTjlpTGdMWGpWT2cQAg
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Fecha de inicio de operaciones: febrero 2010.
Sector Productivo: Terciario.

Giro: Servicios de asesoria y capacitacion empresarial.

Numero de empleados: 15.

Descripcion de actividades: Brinda servicios de asesoria y capacitacion.

Mision, vision y valores:

UnADM

Universidad Abierta vy a

k Distancia de México

Mision: Somos una empresa dedicada a la capacitacibn y servicios de asesoria
empresarial que impulsa el desarrollo y eleva el nivel productivo de toda empresa, a
través de la calidad, la innovacion y el compromiso de nuestra gente.

Vision: Ser una empresa lider en el mercado de la capacitacion y asesoria empresarial
que provee soluciones a las necesidades y expectativas de las empresas que ofrecen
productos y servicios.

Valores: No se cuenta con valores definidos para la organizacion.

Organigrama:

llustracion 3. Organigrama por area funcional de SECAE, S.A. de C.V.

[ Director General ]

[

Gerente General

]

[

[

I

( N N N )
Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de
ventas contabilidad capital humano capacitacion Proyectos
g : J L : AN : J L : J
N . . N N . 3
Administracion Administracion Administrador de Lider de
de presupuesto y de capital capacitacion ingenieria y
contal‘;ilidad L hlmllano JAS l JAS nrovpictos )
( N N )
Administrador de Vigilante Instructores d C_;e_stor_
: sdminsraiv
\ J L l VAN l J :
( ) L
.. Administracion Especw!hsta de
Recepcion de logistica segurldat_j y
medio ambiente
\ : J
4 2
Intendencia
\ J

Fuente: Elaboracion propia con datos de SECAE, S.A de C.V.
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1.2 Entorno socio-econémico
Ndmero de habitantes: 248,303.
indice de Desarrollo Humano: 0.749.

Organizacion Politica: EI municipio de Carmen es autbnomo en su régimen interior y es
administrado por el H. Ayuntamiento [...]. La administracién publica municipal esta a cargo
del Presidente Municipal Ing. Oscar Rosas Gonzalez, siete regidores, dos sindicos,
dieciocho directores, la tesoreria municipal y un 6rgano interno de control.

Economia del Mercado: Las actividades de mayor preponderancia en el Municipio de
Carmen son la industria petrolera y el sector servicios, como son hoteleria, sector
restaurantero y de catering costa afuera.

PIB: 600,771 millones de pesos

Inflacion: 0.53

1.3 Diagnostico
1.3.1. Auditoria Administrativa

La auditoria administrativa se aplicé mediante un cuestionario a los coordinadores de las
areas de contabilidad, capital humano, capacitacion y ventas. Los resultados obtenidos
son:

Planeacioén, se obtuvieron 1,975 puntos de un total de 6,300 puntos alcanzables, lo que
corresponde a un 31% de efectividad, donde se observo que la empresa cuenta con una
misién, objetivos y procedimientos generales de operacion. No cuenta con estrategias que
apoyen el desarrollo de planes para el cumplimiento de objetivos, no se elaboran
programas de actividades y no cuentan con un presupuesto general o por areas.

Organizacion, se obtuvieron 1,450 puntos de un total de 3,200 puntos alcanzables, lo
que corresponde a un 35% de efectividad. En esta fase se observd que la empresa
cuenta con un organigrama actualizado; cuenta con la descripcion de puestos; y cuenta
con instructivos especiales de todas las areas, sin embargo, no son conocidas por la
mayoria del personal.

Integracién, se obtuvieron 1,512.5 puntos de un total de 3,800 puntos alcanzables, lo que
corresponde a un 40% de efectividad, donde se encontré que la empresa cuenta con un
proceso formal de reclutamiento, cuenta con un proceso para la seleccion de personal, la
contratacion se realiza de manera formal; y se cuenta con un proceso de induccion, sin
embargo, los procesos no son aplicados en todas las areas.

Direccion, se obtuvieron 1,512.5 puntos de un total de 2,900 puntos, lo que corresponde
a un 52% de efectividad, donde se observé que la organizacion cuenta con un sistema de
comunicacion que llega a todos los niveles de la empresa; existen estimulos para la
motivacion del personal y existe liderazgo en la empresa orientado al cumplimiento de
objetivos de las tareas asignadas.



_ SEP UnADM

Universidad Abierta vy a

Universidad Abierta y a Distancia de México (Dt semenc

Control, se obtuvieron 87.5 puntos de un total de 2,500 puntos, lo que corresponde a un
4% de efectividad, en ésta fase se observé que la empresa no cuenta con estandares
para medir el desempefio, no existe supervision del personal inmediato; y no se realiza la
medicion del desempefio del personal.

1.3.2 Andlisis Situacional
1.3.2.1. Matriz FODA

llustracion 4. Matriz FODA de la empresa Servicios Estratégicos en Capacitacion y Asesoria Empresarial.

1. Se cuenta con declaracién de la misiéon 1. No se definen formalmente las estrategias
y vision, y es conocida por la mayoria de de la empresa para el logro de objetivos.
sus areas. 2. No se cuenta con politicas formales que

2. Se cuenta con procedimientos apoyen el desarrollo de planes de la
generales de operacion. empresa.

3. Se cuenta con organigrama actualizado 3. No existe un proceso formal para la
y es conocida por la mayoria de las asignacion de un presupuesto general o
areas. por areas de trabajo.

4, La comunicacion en la empresa es 4, No se cuenta con estandares para medir el
oportuna, clara y directa entre las desempefio del personal.
diferentes areas. 5. No existen actividades de control para la

5. Los responsables de la mayoria de las supervision del personal.

areas han logrado los resultados
esperados por la empresa.

1. Los competidores no establecen 1. Aumento de competidores en el mercado.
relaciones duraderas con los clientes. 2. Cambio del gobierno municipal y federal.
Existen nichos de mercado sin atender.

3. Existe un proyecto para la operacion de

una Zona Econémica Especial en la
zona industrial del Municipio de Carmen.

Fuente: Elaboracion propia.

2. LINEA DE INVESTIGACION
2.1 Linea de investigacion

Planeacion y Control en el area de ventas.

2.2. Sublinea de investigacién

Control en el area de ventas.
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Se determina seguir la fase de control en el area de ventas como sublinea de
investigacion debido a que es la fase del proceso administrativo que de acuerdo con los
resultados de la auditoria administrativa tuvo una mayor deficiencia respecto de las otras
fases, asi mismo, el area de ventas obtuvo la menor puntuacién de cumplimiento
comparada con los resultados de las demas areas auditadas.

Se observé que la mayoria de las deficiencias en el proceso administrativo de la empresa,
se relacionan con la falta de control operativo, por lo que la comprension de la fase de
control permitirhd disefiar e implementar un plan de intervencion que asegure el
funcionamiento del sistema estratégico existente.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
3.1 Problema Central:

Falta de control operativo en el area de ventas.

Causas que generaron el problema: Las causas que generan la falta de control operativo
son la ausencia de estandares para medir el desempefio, la ausencia de instrumentos de
supervision del personal inmediato y la falta de seguimiento a los controles de
supervision.

Consecuencias de este: Las consecuencias de la falta de control operativo son: Retrasos
en la entrega de estudios técnicos a los clientes, subcontratacion de servicios para cubrir
la demanda de los clientes, renegociacién de precios debido a cambios en las fechas de
entrega y observaciones de auditoria para la certificacion de calidad.

Actividades o procesos afectados: Afecta al proceso de ventas al generarse quejas por
parte de los clientes por el incumplimiento de entregas de servicios en tiempo, limita la
implementacién de nuevos proyectos debido a la incapacidad para cubrir nuevos
mercados y produce pérdida de contratos con las empresas del sector petrolero.

Cuantificacion: La falta de estdndares para medir el desempefio, produce pérdidas
mensuales en la empresa de hasta $ 15,000.00 en licitaciones no ganadas por falta de
certificaciones en calidad. La ausencia de instrumentos de supervision del personal
inmediato y la falta de seguimiento a los controles de supervision, producen pérdidas
mensuales a la empresa de hasta $ 2,500.00 pesos en descuentos por entrega de
estudios técnicos fuera de tiempo y hasta $ 5,000.00 pesos en la subcontratacion de
servicios para cubrir aquellos que la empresa no logra cubrir, lo cual representa un total
pérdidas anuales de hasta $ 270,000.00 pesos.

1. JUSTIFICACION

Importancia: La falta de control operativo es un factor que limita la consecucion de
objetivos de la empresa y afecta de manera transversal a todas sus areas funcionales. La
importancia de mejorar los controles de la empresa radica en que sirve como punto de
apoyo para la implementacion de proyectos, generar indicadores que faciliten el
autocontrol de los responsables de area en el cumplimiento de objetivos y para la
medicion del desempefio.
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Conveniencia: La implementacion del proyecto en la empresa, permitirA mejorar el
sistema de control operativo del area de ventas y la alineacion de sus actividades con el
sistema de gestion estratégica de la organizacion.

Implicaciones practicas: Los resultados que se esperan obtener con la aplicacion del
proyecto son; optimizar los procesos operativos del &rea de ventas, reducir la carga de
trabajo derivada de la acumulacion de actividades por retraso en las entregas,
disminucién de costos causados por incumplimiento en los tiempos de entrega y obtener
indicadores clave para la evaluacién del desempefio.

Valor tedrico: El proyecto permitira obtener datos de relevancia sobre el papel que
desempenia el sistema de control en la gestion estratégica de la PyME, asi como, del
impacto de los instrumentos de supervision aplicados a procesos o actividades criticas y
la eficiencia de un Cuadro de Mando Integral como herramienta para la gestién del control
en la empresa.

Utilidad metodoldgica: El proyecto podra reproducirse en aquellas empresas que por sus
caracteristicas tengan una similitud en cuanto al problema planteado, dado que su disefio
se basa en herramientas formales para la gestién y la administracién de pequefas y
medianas empresas.

Impacto: El desarrollo del proyecto no solo beneficiara a la empresa, sino también a su
entorno inmediato, ya que se consideran en el disefio de la intervencion las cuatro
principales perspectivas del Cuadro de Mando Integral (Perspectiva financiera, del
mercado, de operaciones internas y del aprendizaje), con lo que se espera que haya un
crecimiento econémico en la empresa y por ende a sus grupos de interés, un mejor
servicio en el mercado, un mejor clima laboral y el desarrollo profesional de su capital
humano.

Pertinencia: De acuerdo a los resultados obtenidos a través de la auditoria administrativa
y el analisis situacional, la empresa no cuenta con un sistema de control, asi mismo, no se
encuentra capitalizando eficazmente las oportunidades de mercado en el exterior. En éste
contexto, la implementacién del proceso de control, le permitird a la organizacion hacer
gue el sistema de gestion estratégica con el que cuenta, se convierta en un proceso
continuo y sistematizado de trabajo, movilizar la gestion del cambio, alcanzar los objetivos
operativos y mejorar su proceso administrativo de control.

5. OBJETIVOS DE INVESTIGACION
5.1. Objetivo General

Disefio e implementacion del proceso de control del &rea de ventas en la empresa
Servicios Estratégicos de Capacitacion y Asesoria Empresarial. S.A. de C.V., para
optimizar actividades y reducir costos, en un lapso de seis semanas.

5.2. Objetivos especificos.

¢ Definir responsabilidades y obligaciones del personal, en 3 dias.
e Determinar los estandares para la medicion del desempefio, en una semana.
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e Elaborar los instrumentos para la supervision de las actividades con base en los
estandares de desempenfio, en una semana.

¢ Implementar un Cuadro de Mando Integral, para la gestién, seguimiento y supervision
de las actividades establecidas en el area de ventas, en tres semanas.

e Capacitar al responsable del seguimiento del Cuadro de Mando Integral, en 3 dias.

6. MARCO TEORICO

El resultado de la auditoria administrativa realizada a la empresa Servicios Estratégicos
en Capacitacion y Asesoria Empresarial, S.A. de C.V., reflej6 la ausencia de un sistema
de control operativo, en todas las areas, siendo el area de ventas la que resulté con la
calificacion mas baja de cumplimiento con relacion a los instrumentos de evaluacion
aplicados. La importancia ésta area radica en que representa la principal fuente de
ingresos dentro del modelo de negocios de la empresa.

Las principales causas de la falta de control en la empresa se relacionan con:

e Lafalta de estandares para la evaluacion del desempefio.
e Lafalta de instrumentos de supervision.
¢ Lafalta de seguimiento a los instrumentos.

La importancia de realizar evaluaciones del desempefio en una organizacion, la sostienen
Hitt, Black & Porter afirmando que el desempefio individual de los trabajadores nos
permite medir la eficacia operativa de una organizacion, identificar los esfuerzos que
apoyan a la consecucion de los objetivos operacionales y corregir aquellas acciones que
las limitan (2006, pag. 219).

La ausencia de control limita la capacidad de las &reas funcionales, repercute en la
cadena de valor y en los objetivos estratégicos de la empresa. Beltran Jaramillo, sostiene
que, el control no se trata de impedir lo que no se debe hacer, sino garantizar que se
cumpla un proceso (2008, pag. 2). En éste sentido, la empresa requiere asegurar que se
cumplan sus procesos operativos y exista continuidad en la generacion del valor en cada
una de sus éareas.

El control, es la Ultima fase del proceso administrativo y de acuerdo con Alfredo Luna
Gonzélez (2014, pag. 117) “[...] consiste en medir, valorar y evaluar la planeacion,
organizacion, integracion y direccion”. Como se aprecia, el control juega un papel
primordial en el desempefio de la empresa, por lo que sera necesario primero determinar
el tipo de control que se aplicara en el desarrollo del proyecto.

De acuerdo con Blandez, Ma. De Guadalupe, existen tres tipos de control administrativo:
El control preliminar, el concurrente y la retroalimentacion (2014, pag. 81), el primero se
aplica antes de iniciar operaciones, y los dos ultimos una vez realizado en trabajo. Como
se menciond anteriormente, no existe evidencia en el area de ventas de contar con un
sistema de control operativo por lo que se implementara un control de tipo preliminar para
formar las bases que permitirdn la implementacion de los otros dos tipos de control.

10
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La primera fase de implementacién del control como se menciond en el parrafo anterior es
de tipo preliminar y comprenderd la determinacibn de actividades, tareas vy
responsabilidades del personal, con ello se busca delimitar su actuacién y por ende limitar
posibles desvios al proceso.

La segunda fase de implementacion del control tiene como fin gestionar el cumplimiento
de la primera fase, implementar instrumentos de supervision de las actividades criticas y
la evaluacion del desempefio respecto a un estandar, basando su disefio en la
metodologia del Cuadro de Mando Integral.

La determinacion de estdndares del desempefio en cada puesto de trabajo, se realizara
mediante el estudio de método y medida del trabajo propuesto por Caso Neira (2006, pag.
18). Dicho método consiste en seis fases como a continuacién se describen:

e Seleccionar la tarea o actividad que se va a analizar.

¢ Registrar todas las circunstancias observadas sobre la actividad que se analiza.

¢ Analizar objetivamente todas las observaciones registradas distinguiendo los factores
gue contribuyen a la eficiencia de los que no.

e Medir el tiempo en que se realiza cada elemento de la actividad.

¢ Reunir o comparar el tiempo estandar de la operacion considerando los suplementos
de trabajo.

¢ Definir el método de mayor eficiencia y las actividades que la componen.

Es importante mencionar que la actividad econdémica de la empresa es un servicio y el
tiempo en la realizacion de estudios técnicos varian en funcion de las caracteristicas
individuales de cada empresa, sin embargo, el estudio de método y medida del trabajo,
permitird asignar tiempos razonables para cada actividad, ya que hasta el momento en
que se realiz6 la auditoria no se tenia ninguna referencia del tiempo en que se lleva a
cabo las actividades y en consecuencia los tiempos se asignaban de forma subjetiva.

Posteriormente a la determinacion del método de trabajo y los estandares de tiempo, se
consensara con los responsables de area y la alta gerencia sobre los estandares de
calidad requeridos, asi como de aquellos factores generadores de valor de sus productos
y servicios, con ello, se definirdn los estandares que se integraran al Cuadro de Mando.

Los instrumentos de supervision del personal inmediato se disefiaran en relacién al
método que se determine de mayor eficacia y tendran como objetivo comparar el apego al
cumplimiento de cada trabajador con el método propuesto y autorizado por la alta
direccion.

A nivel de mandos intermedios se establecerdn programas de trabajo los cuales deberan
estar alineados a las lineas estratégicas de la empresa. En ellas se expresara el tiempo
estimado para la realizacibn de cada actividad, considerando los tiempos estandar
previamente definidos.

La conformaciéon del Cuadro de Mando Integral se realizara mediante las etapas
propuestas por Kaplan y Norton (1996, pags. 305-321) mismas que a continuacion se
detallan:

Establecimiento de objetivos o lineas estratégicas: En ésta fase se seleccionan las lineas
estratégicas de la empresa a través de un consenso con la alta direccion. Por cada

11
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estrategia se establecera un objetivo operativo el cual deberd ser claro, alcanzable,
medible y expresado en términos cuantitativos.

Identificar y seleccionar las Unidades Estratégicas de Negocio (UEN): Para este caso, se
selecciona al area de ventas, no obstante, se incluirdn indicadores vinculados a las areas
con las que existe una correlacion directa con las actividades de ésta area.

Identificar las relaciones entre la organizacion y las UEN: Se identifican las vinculaciones
del area de ventas con las areas de contabilidad, capacitacion y capital humano. Un
ejemplo, se da con el area de capacitacion, donde el nUmero de capacitaciones vendidas
debe ser acorde a la capacidad que la plantilla de instructores tiene, de lo contrario se
generard retrasos o incumplimiento con los clientes que hayan contratado el servicio.

Seleccionar y disefiar indicadores: Kaplan & Norton, mencionan que una estrategia “es un
conjunto de hipotesis sobre causa y efecto” (1996, pag. 44), por lo tanto, los indicadores
clave deben medir la relacion de causa-efecto objetivo planteado y a su vez integrar el
enfoque de las 4 perspectivas del Cuadro de Mando Integral, estas perspectivas son;
perspectiva financiera, perspectiva del cliente, perspectiva del proceso interno y
perspectiva de la formacién y el crecimiento.

Elaboracion de un mapa estratégico

El mapa estratégico es un instrumento util para el disefio del Cuadro de Mando Integral ya
que facilita la identificacion de los vinculos existentes entre los indicadores desde sus
cuatro perspectivas.

Martinez Pedréz & Milla Gutiérrez sostienen que: “un mapa estratégico debe proporcionar
un modo simple, coherente y uniforme para describir la estrategia de una empresa, con el
fin de poder establecer objetivos e indicadores y [...] poderlos gestionar” (2012, pag. 216).

Con base en lo anterior, es a través del mapa estratégico que se realiza la traduccion de
las lineas estratégicas seleccionadas, en objetivos operativos e indicadores clave, es
decir, determina la ruta a seguir para alcanzar los objetivos planteados.

Elaboracion del Cuadro de Mando Integral.

Finalmente, se trasladara el mapa estratégico a un convertidor de estrategias en la cual

se estableceran las medidas y las métricas para su seguimiento como a continuacion se
muestra:

Tabla 1. Tablero de Mando Integral

Metas
Perspectiva | Objetivo | Medida | Métrica Iniciativas
Semana1 | Semana2 | Semana3 | Semana 4

Fuente: Unidad 2. Componente analitico de la inteligencia de negocios, UnADM, s.f. pag. 18.
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Como se menciond anteriormente, la fase de control en el entorno de la empresa se
refiere a la accion de garantizar un proceso, mediante el monitoreo de variables que
facilita la toma de decisiones sustentada en indicadores.

En éste sentido, tanto el sistema de control como el Cuadro de Mando Integral se enfocan
a garantizar la consecucién de un objetivo y tienen un cardcter transversal, es decir, que
son aplicables a todas las areas y procesos de la empresa, por lo que ambos sistemas se
complementan.

7. METODOLOGIA
7.1. Metodologia descriptiva
7.1.1. Enfoque de la investigacion

Se utiliza para éste trabajo un enfoque de investigacion mixto, debido a que se requiere
analizar aspectos cualitativos y cuantitativos para la interpretacion integral de los
instrumentos de evaluacion desde ambas perspectivas.

El enfoque cualitativo permitird explorar y entender la dindmica que produce la interaccién
de los factores existentes en la empresa tales como el tipo de liderazgo, comportamiento
organizacional, motivacién, incentivos; y demas elementos subjetivos que por su
naturaleza no es posible medir con exactitud.

El enfoque cuantitativo por su parte permitira establecer relaciones entre los factores de

naturaleza cualitativa con datos estadisticos, medibles y comprobables, con lo que se
podré dar validez a los resultados del proyecto.

7.1.2. Disefio de la investigacién

La técnica de recoleccion de informacion utilizada fue mixta, es decir, se realiz6 una
investigacion documental y de campo.

La informacion relacionada a factores externos de la empresa se investigé en distintas
fuentes como son documentos electronicos, revistas electrénicas y paginas web de
organismos publicos. También se consultaron documentos internos de la empresa como
organigramas, politicas, acta constitutiva, entre otros.

La informacion relacionada a factores internos se obtuvo mediante una auditoria

administrativa la cual se aplicé a los responsables de area, para lo cual se utilizaron
cuestionarios.

7.2. Metodologia de muestra

7.2.1. Unidad de analisis: Servicios Estratégicos de Capacitacion y Asesoria Empresarial,
S.A. de C.V.

7.2.2. Poblacion: 15 personas.

7.2.3. Muestra o censo: 04 personas.
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7.3. Instrumentos de recoleccién de datos

Para definir las responsabilidades y obligaciones del personal, se utilizé un cuestionario
que fue aplicado al jefe del area de ventas. El objetivo de éste instrumento fue recolectar
informacién sobre las actividades que se realizan en dicha area.

Se utilizé una guia de observacion para analizar el tiempo que invierte el personal en cada
una de las actividades, el objetivo de éste instrumento es recolectar informacién que
permita determinar el método de mayor eficiencia y los estdndares de desempefio.

Las lineas estratégicas se determinaron a través de una entrevista, la cual se aplicé al
director de la empresa. Para tal efecto, se disefi6 una guia de entrevista focalizada que
consta de 5 preguntas y cuyo objetivo es recolectar informacion para determinar las lineas
estratégicas del area de ventas que servirdn para la conformacibn de un mapa
estratégico.

8. RESULTADOS DE LA INTERVENCION
8.1. Disefio de Intervencioén
8.1.1. Plan de accién

Objetivo 1. Definir responsabilidades y obligaciones del personal.
Acciones a realizar:

1. Realizar una entrevista al jefe de area, en un dia,

2. Analizar datos obtenidos en un dia.

3. Definir las responsabilidades y obligaciones del personal en un dia,
4. Establecerlas por escrito y darlas a conocer al personal, en un dia.
Personas que participan: Jefe de area y alumno

Instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario.

Instrumento de supervision: Lista de cotejo

Objetivo 2. Determinar los estandares para la medicion del desempefio, en una semana.
Acciones a realizar:

1. Analizar el tiempo y el método que se utiliza para realizar las actividades del &rea
de ventas, en 3 dias.

2. Definir el método de mayor eficiencia y las actividades que componen cada una de
las tareas, en 1 dia.

3. Generar un reporte en la cual se establecen los estandares para medir el desempefio
de acuerdo a los resultados obtenidos., en 1 dia.

4. Darlo a conocer en un dia.

Personas que participan: Personal del &rea de ventas (4 personas).

Instrumentos de recoleccion de datos a utilizar: Guia de observacion.

Instrumento de supervision a utilizar: Lista de cotejo.
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Objetivo 3. Elaborar los instrumentos para la supervision de las actividades con base en
los estandares de desempefio, en una semana.

Acciones a realizar:

1. Realizar una entrevista con el director para determinar los objetivos estratégicos
mediante una guia de entrevista en 1 dia.

2. Determinar las lineas estratégicas con base en la informacion obtenida, en 1 dia.

3. Definir la perspectiva financiera, del cliente, de operaciones internas y de aprendizaje
con relacion a las actividades del area de ventas y las lineas estratégicas, en 1 dia.

4. Establecer los indicadores clave de desempefio con base en las lineas estratégicas,
en 1 dia.

5. Elaborar los instrumentos de supervisién de las actividades criticas en 1 dia.

6. Implementar los instrumentos de supervision de las actividades en 1 dia.

Personas que participan: Personal del area de ventas (4 personas).

Instrumentos de recoleccion de datos a utilizar: Guia de entrevista.

Instrumento de supervisién a utilizar: Lista de cotejo.

Objetivo 4. Implementar un Cuadro de Mando Integral, para la gestion, seguimiento y
supervision de las actividades establecidas en el area de ventas, en cuatro semanas.

Acciones a realizar:

1. Entrevista con el director para consensar las lineas estratégicas y objetivos
operativos que se aplicaran al Cuadro de Mando Integral en 2 dias.

2. Establecer los indicadores clave de desempefio, en 2 dias.

3. Establecer los objetivos financieros, del cliente/mercado, de operaciones internas, y
de aprendizaje, asi como sus respectivas medidas, métricas y metas, en 2 dias.

4. Disefiar el cuadro de mando integral con base en la informacion del punto anterior, en
1 dia.

5. Implementar el Cuadro de Mando Integral en 1 semana.

Personas que participan: Gerente y alumno (02 personas).

Instrumentos de recoleccion de datos a utilizar: Convertidor de estrategias.

Instrumento de supervision a utilizar: Lista de cotejo.

Objetivo 5. Capacitar al responsable del seguimiento del Cuadro de Mando Integral, en 3
dias.

Acciones a realizar:

1. Entrevistar al director para definir la persona que sera responsable del seguimiento
del Cuadro de mando Integral en 1 dia.

2. Planificar la capacitacion en 1 dia.

3. Impartir la capacitacién al responsable designado en 1 dia.

Personas que participan: Director, alumno y responsable del CMI.

Instrumentos de recoleccién de datos a utilizar: Carta descriptiva.

Instrumento de supervision a utilizar: Lista de cotejo.
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8.1.2. Alcance

La aplicacion del proyecto se permitirh aumentar el control de la empresa en el area de
ventas mediante la implementacién de instrumentos para la supervisién de actividades;
optimizar los procesos operativos a través de la medicion de estandares de desempefio; y
asegurar el cumplimiento de sus objetivos estratégicos de la empresa con la gestion y
seguimiento en un Cuadro de Mando Integral.

8.1.3. Limitaciones

Las limitaciones que restringen el desarrollo del proyecto son los siguientes:

La aplicacién de los instrumentos de recoleccién de datos en el area de ventas se
realizara durante el horario laboral de los trabajadores procurando no interrumpir sus
actividades. Esto limita el tiempo para la aplicacién de dichos instrumentos y dificulta la
obtencion de una respuesta razonada.

Dificultad para el acceso a la informacién reservada y/o confidencial de la empresa. El

proyecto requiere de informacion interna de la empresa, la cual es restringida y puede ser
una limitante para el disefio de los instrumentos de evaluacién.

8.1.4. Recursos

Los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto se describen en la siguiente tabla:

Tabla 2. Recursos para el proyecto de intervencion de la empresa SECAE, S.A. de C.V.

RECURSOS MENSUALES PARA EL PROYECTO DE INTERVENCION DE LA EMPRESA SERVICIOS
ESTRATEGICOS DE CAPACITACION Y ASESORIA EMPRESARIAL, S.A. DE C.V.
Recursos ‘ Propios ‘ De la empresa ‘ Costo mensual
Financieros
Gasolina \ $ 600.00 \ \ $ 600.00
Tecnolégicos
Equipo de cémputo S 3,000.00 $ 3,000.00
Impresora multifuncional S 1,800.00 $ 1,800.00
Electricidad e internet S 6,000.00 $ 6,000.00
Materiales
Papel multifuncional $ 185.00 $ 185.00
Boligrafos $30.00 $30.00
Téner $612.79 $612.79
Tabla de apoyo S 85.00 S 85.00
Humanos
N/A
Recursos propios S 3,900.00 Recursos de la S 8,497.79
empresa

Total $12,397.79

Fuente: Elaboracion propia.
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8.1.5. Cronograma de Actividades

A continuacién, se anexa el cronograma de actividades

Tabla 3. Cronograma de actividades

UnADM

Universidad Abierta y a

k Distancia de México

=
o

ACTIVIDAD

ENERO

FEBRERO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

123 4

Antecedentes

Diagnéstico

Problema central

Objetivo de investigacion

1.2 3 4

a) Objetivo general

123 4

123 4

123 4

123 4

123 4

1

2 3 4

1

2 3 4

1

2

3

4

b) Objetivos especificos

Reporte del asesor 1

(N |WIN|—

Justificacion

©

Marco tedrico

10

Metodologia

11

Instrumentos de recoleccion

12

Fuentes de consulta

13

INTERVENCION

14

Plan de accién

15

Alcance

16

Limitaciones

17

Recursos

18

Ejecucién de la intervencién

19

Evaluacion de la intervencion

20

Resultados comparativos

21

Analisis de intervencion

22

Producto final

23

Sistematizacion

24

Conclusiones

Fuente: Elaboracién propia.
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8.2. Evaluacion de la Intervencioén
8.2.1. Resultados comparativos

La evaluacion de la intervencion se llevé a cabo mediante un instrumento de evaluacién
con escala de Likert y un cuestionario, mismos, que a continuacién se presentan:

llustracion 5. Cuestionario de evaluacién del plan de intervencion.

@ S EC A E SERVICIOS ESTRATEGICOS EN CAPACITACION Y

ASESORIA EMPRESARIAL S.A. DE C.V.

P 'I R - L | = ~2 ()
Area:  cntaiai lidad \;‘ [ 7. Fecha de aplicacion: 29 ! \0 l 101D
Persona entrevistada: [ AN Fetefania ( )‘{t"n?/]lcz_ Mendes
Elabora: H@m\ de_la O Bomiadyy
/

l.- Tomando como referencia los meses de septiembre y octubre, conteste las
siguientes preguntas.

1.- ¢Se presentaron pérdidas en licitaciones no ganadas por falta de certificaciones en
calidad?

Si no_V  gcuante? _Ne hibo lL.c'{x'cl.d(u

2.- ;Se tuvo pérdidas derivadas de descuentos por entrega de productos y servicios fuera
de tiempo?

Si no_ YV ¢Cuanto? _[NC S€ x"c:‘L\\f;h aon perdiclas pox este
~ Gondepto
3.- ¢ Hubo pérdidas a consecuencia de la sub contratacién de servicios' para cubrir aquellos

que la empresa no logré cubrir?

Si_i”~ no Cuanto? b 2,200 .o

4.- ;Se alcanzaron las metas propuestas en el Cuadro de Mando Integral del drea de
ventas?

si_ V. no iPorque? 21 € alcanzaron.

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados de dicha evaluacion se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 4. Resultados de la evaluacion del proyecto.

no. conceptos a evaluar Totalmente De acuerdo Indiferente  En desacuerdo  Totalmente en
de acuerdo desacuerdo
(100) (75) (50) (25) (0)
1 | ;Considera que el plan de 5 1 0 0 0

intervencion fue efectivo?

2 | ;Considera que las actividades 5 1 0 0 0
implementadas en su é&rea de
trabajo  produjeron  resultados
favorables?

3 | (Existe un mejor control de las 4 2 0 0 0
actividades en el area de ventas?

4 | ;Los estandares para la evaluacion 4 2 0 0 0
del desempefio contribuyen en el
logro de las metas y objetivos de la
empresa’?

5 | ¢(Los instrumentos de supervision 3 3 0 0 0
implementados tienen un impacto
favorable en los resultados de sus
actividades?

6 | (El cuadro de mando integral a 5 1 0 0 0
favorecido el seguimiento y control
de las actividades de su area?

7 | (El plan de intervencion facilitd la 4 2 0 0 0
optimizacién de actividades del area
de ventas?

8 | ¢El plan de intervencion contribuyé 5 1 0 0 0

a reducir costos en la empresa?

Fuente: Elaboracion propia.

La evaluacion consta de 8 preguntas orientadas a los aspectos que se consideran de
mayor importancia para el proyecto que son:

e La efectividad del plan de intervencion y de las actividades implementadas,

e La contribucion de los estdndares para la evaluacion del desempefio y de los
instrumentos de supervisién en el cumplimiento de los objetivos y metas, y

e Elimpacto del proyecto en la reduccién de costos.

Con el fin de medir objetivamente la eficacia del plan de intervencion se utilizo la siguiente
férmula:
Resultado alcanzado * 100

Eficacia =
f Resultado previsto
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Tabla 5. Eficacia del proyecto de intervencion.

UnADM

Universidad Abierta vy a

L Distancia de México

No. Conceptos a evaluar Resultado | Resultado Eficacia
alcanzado previsto

1 | ¢Considera que el plan de intervencion fue efectivo? 575 600 96%
¢ Considera que las actividades implementadas en su area

o | de trabajo produjeron resultados favorables? 575 600 96%
¢ Existe un mejor control de las actividades en el area de

3 | ventas? 550 600 92%
i Los estandares para la evaluacién del desempefio
contribuyen en el logro de las metas y objetivos de la

4 |empresa? 550 600 92%
¢ Los instrumentos de supervisién implementados tienen un

5 impacto favorable en los resultados de sus actividades? 595 600 88%
¢ El cuadro de mando integral a favorecido el seguimiento y

g | control de las actividades de su area? 575 600 96%
¢ El plan de intervencion facilitd la optimizacion de

7 | actividades del area de ventas? 550 600 92%
¢ El plan de intervencién contribuy6 a reducir costos en la

g |empresa? 575 600 96%

Fuente: Elaboracion propia.

a) Resultados cualitativos

1. ¢Considera que el plan de intervencioén fue efectivo?

llustracion 12. Gréfica sobre efectividad del plan de intervencion.

é¢Considera que el plan de
intervencion fue efectivo?

TOTALMENTEDE DE ACUERDO INDIFERENTE ~ EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

20



UnADM

Universidad Abierta vy a

Universidad Abierta y a Distancia de México L e

Respecto al indicador sobre la efectividad del plan de intervencion se obtuvieron 575
puntos de 600 que se tenian previstos, con lo cual se alcanza una eficacia del 96%,
concluyendo con esto que quienes evaluaron el plan de intervencion estan de acuerdo en
gue el plan fue efectivo. Esto debido a que se logré implementar los siguientes elementos
de la fase de control que antes de la intervencién no existian:

Responsabilidades y obligaciones del personal.
Estandares de desempefio.

Instrumentos de supervision.

Cuadro de Mando Integral.

2. ¢Considera que las actividades implementadas en su area de trabajo produjeron
resultados favorables?

llustracion 13. Gréfica sobre resultados favorables del plan de intervencion.

é¢Considera que las actividades
implementadas en su area de trabajo
produjeron resultados favorables?

TOTALMENTEDE DE ACUERDO INDIFERENTE ~ EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

En éste indicador se obtuvieron 575 puntos de 600 que se tenian previstos, lo que
representa un 96% de eficacia, por lo que se concluye que las actividades implementadas
en el area de ventas produjeron resultados favorables. Esto fue posible debido a que
antes de la intervenciébn no existia un método establecido para llevar a cabo sus
actividades y no existian métricas para medir el desempefio del personal. La
implementacién de un método de trabajo y la implementacion de estandares de
desempefio permitieron optimizar las actividades del area de ventas y con ello obtener
mejores resultados.

3. ¢Existe un mejor control de las actividades en el area de ventas?
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llustracion 14. Gréfica sobre mejoras en el control de actividades.

¢Existe un mejor control de las
actividades en el area de ventas?

TOTALMENTEDE DE ACUERDO INDIFERENTE ~ EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al control de las actividades del area de ventas se obtuvieron 550 puntos de un
total de 600 que se tenia previsto alcanzar, con lo que se logra una eficacia del 92%. Las
areas que resultaron beneficiadas fueron recepcion e ingenieria y proyectos, con la
implementacién de controles de supervisién que contribuyen a una mejor gestion de los
servicios solicitados por el cliente, aseguran el cumplimiento de los procesos y en
consecuencia la entrega en tiempo de productos y servicios.

4. ¢Los estandares para la evaluacion del desempefio contribuyen en el logro de las
metas y objetivos de la empresa?

llustracion 15. Gréfica sobre la contribucion de los estandares de desempefio en el logro de objetivos y metas.

éLos estandares para la evaluacion
del desempeio contribuyen en el
logro de las metas y objetivos de la
empresa?

TOTALMENTEDE DE ACUERDO INDIFERENTE  EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

En este indicador se obtuvieron 550 puntos de 600 posibles, lo que da una eficacia del
92%, por lo que se establece que quienes participaron en la evaluacion estan de acuerdo
en que los estandares implementados han contribuido con el logro de los objetivos y
metas del area de ventas. Cabe mencionar que antes de la intervencidon no se contaba
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con ninguna métrica para evaluar el desempefio y en consecuencia ho se podia
establecer un sistema de incentivos objetivo. Con la implementacion de los estandares de
desempefio se logro clarificar las actividades que debe realizar cada uno de los
integrantes del area de ventas, la frecuencia y el tiempo para realizarlo, reduciendo
significativamente la acumulacion del trabajo y con ello la reduccion de costos inherentes
a entregas fuera de tiempo.

5. ¢Los instrumentos de supervision implementados tienen un impacto favorable en los
resultados de sus actividades?

llustracion 66. Grafica sobre el impacto de los instrumentos de supervision.

éLos instrumentos de supervision

implementados tienen un impacto

favorable en los resultados de sus
actividades?

TOTALMENTEDE DE ACUERDO INDIFERENTE ~ EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

En relacién al impacto de los instrumentos de supervision se obtuvieron 525 de 600
puntos previstos, lo que representa un 88% de eficacia. Es importante mencionar que
antes de la intervencion no existian instrumentos de supervision lo que ocasionaba que no
se tuviera un control de las actividades que se realizaban. La implementacion del “Reporte
de visitas programadas” conllevé a un incremento significativo en la captacion de clientes
nuevos y se generaron datos que serviran para el analisis histérico de desempefio. Por
otra parte, la puesta en marcha del “Reporte de avances de proyectos” facilitd el
seguimiento continuo y puntual de cada uno de los trabajos y/o proyectos de los clientes
apoyando con ello a la entrega en tiempo.

6. ¢El cuadro de mando integral a favorecido el seguimiento y control de las
actividades de su area?
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llustracion 77. Grafica sobre el impacto del Cuadro de Mando Integral en el seguimiento de las actividades.

¢El cuadro de mando integral a
favorecido el seguimiento y control
de las actividades de su area?

TOTALMENTE DE  DE ACUERDO INDIFERENTE  EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvieron 575 de 600 puntos previstos, es decir, se tuvo un 96% de eficacia en
relacion al seguimiento y control de las actividades a través del Cuadro de Mando
Integral implementado. Antes de la intervencién no existian instrumentos para la
gestion de objetivos, la implementacion del Cuadro de Mando Integral coadyuvé en la
gestién y seguimiento de objetivos, asi como en la generacion de estrategias.

7. ¢ElPlan de intervencién facilit la optimizacion de actividades del area de ventas?

llustracion 88. Grafica sobre el impacto del plan de intervencion en la optimizacion de actividades.

¢El plan de intervencion facilito la
optimizacion de actividades del area
de ventas?

TOTALMENTEDE DE ACUERDO INDIFERENTE  EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los datos obtenidos en la evaluacion, se obtuvieron 550 puntos de 600
previstos, con lo que se establece una eficacia del 92%, en relacion a la optimizacion
de actividades mediante la puesta en marcha del plan de intervencion.
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8. ¢El plan de intervencién contribuy6 a reducir costos en la empresa?

llustracion 99. Gréfica sobre el impacto del plan de intervencion en la reduccién de costos.

¢El plan de intervencion contribuyé a
reducir costos en la empresa?

TOTALMENTEDE  DE ACUERDO INDIFERENTE ~ EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la eficacia del plan de intervencion en la reduccién de costos en la
empresa, los resultados de la evaluacion fueron 575 puntos de 600 esperados, con lo que
se determina un 96% de eficacia. Cabe resaltar que antes del plan de intervencion, las
pérdidas de la empresa relacionadas a la falta de control operativo ascendian a
$270,000.00 pesos anuales, lo que representa una pérdida mensual aproximada de $
22,500.00 pesos, lo cual se logré reducir en un 89.7%, como se describe a continuacion.

b) Resultados cuantitativos

Tabla 6. Evaluacion comparativa.

Rubros Antes de la intervencion Después de la intervencion
Pérdidas  mensuales de | $ 15,000 $0.00

licitaciones no ganadas,

Pérdidas  mensuales  por | $ 2,500 $0.00

estudios técnicos fuera de

tiempo

Pérdidas  mensuales  por | $ 5,000 $2,300.00
subcontratacion de servicios

Fuente: Elaboracion propia.

Se logré reducir las pérdidas en licitaciones no ganadas las cuales ascendian a
$15,000.00 pesos mensuales en un 100%. Asi mismo, se redujeron las pérdidas por
estudios técnicos fuera de tiempo las cuéles eran de $ 2,500.00 mensuales, en un 100%.
Finalmente, las pérdidas por subcontrataciones de servicios las cuéles eran de $ 5,000.00
pesos mensuales se lograron ajustar en un 54%.
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llustracion 20. Gréfica resultados cuantitativos del plan de intervencion.

Resultados cuantitativos de la intervencion

16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000 2560 2300

0 & o
Pérdidas mensuales de  Pérdidas mensuales por Pérdidas mensuales por
licitaciones no ganadas. estudios técnicos fuera de subcontratacion de
tiempo servicios

15800

5800

Antes de la intervencion Después de la intervencion

Fuente: Elaboracion propia.

Como se aprecia en la gréfica anterior, la empresa durante los primeros 6 meses del afio
2018, presentaba pérdidas relacionadas la falta de control operativo por $ 22,500.00
pesos mensuales. Una vez implementado el plan de intervencién se logré reducir a $
2,300.00 pesos, con lo cual el proceso de control alcanzé una efectividad de 89.7 %.

8.2.2. Andlisis de la intervencion:

Los beneficios que obtuvo la empresa Servicios Estratégicos en Capacitacién y Asesoria
Empresarial, S.A. de C.V., con la implementacion del proyecto son:

Se mejoro la sistematizacion de las actividades del &rea de ventas, esto derivado de que
actualmente cada uno de los trabajadores conoce sus responsabilidades y alcances, lo
que les permite una mejor administracién del tiempo.

Se establecieron métricas para la medicion del desempefio que pueden ser aplicadas
para la evaluacion individual y por &rea. Con ello se generan también las bases para la
mejora continua.

Se mejor6 el proceso para la gestién de los objetivos estratégicos, ya que es conocida por
el personal del area de forma clara. La implementacion del Cuadro de Mando Integral, les
permitira también la autogestion con lo que se fortalece la iniciativa de los trabajadores.
Existe mayor control de las actividades criticas y se genera informaciéon util para el
analisis historico, con lo que se podra medir también el desempefio de la empresa y el
comportamiento de los indicadores establecidos en el cuadro de mando integral.

Las mejoras seran permanentes, siempre que exista continuidad en las actividades
implementadas y se procure la mejora continua de éstas, de manera que se contribuye
también al aprendizaje por parte de la organizacion.

Los resultados obtenidos en la implementacion del proyecto son los esperados, sin
embargo, sera necesario asegurar su continuidad y evaluar su eficacia por lo menos hasta
pasado un afio de su implementacién, esto para obtener datos mas precisos sobre su
eficiencia.
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9. PRODUCTO FINAL

llustracion 21. Portada producto final.

&) SECAE

Proceso de control de la empresa Servicios Estratégicos en Capacitacién y Asesoria
Empresarial, S.A. de C.V.

Miguel de la Cruz Hernandez
AL11512325

. “C'--f'/- E o

<Fo \ -

Ciudad del Carmen, Campeche., 29 de octubre de 2018 e
AY. Nardos No. 7

pofre Roses y Axwconss

Frace. Pyenie de la unidad

*d. del Carmen Campecie

C.P 24154

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 22. indice, producto final.

@ SEC AE SERVICIOS ESTRATEGICOS EN CAPACITACION Y

ASESORIA EMPRESARIAL S.A. DE C.V.

Contenido

Objetivo del producto final
Descripcién del producto

Determinacion de responsabilidades y obligaciones del personal
Determinacion de estandares para la medicién del desempefio
Implementacién de instrumentos para la supervisién de las actividades..................co.o...... 6
Disefio e Implementacion de un Cuadro de Mando Integral

Capacitacion del responsable del seguimiento del Cuadro de“ﬁdgﬁ\tegm{
Conclusiones :

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo del producto final

El presente plan tiene como objetivo la optimizacién de actividades y la reduccién de
costos en el 4rea de ventas, mediante la implementacién del proceso de control lo que
permitira reducir los retrasos en la entrega de estudios técnicos a los clientes, la
subcontratacion de servicios para cubrir la demanda de los clientes y la renegociacion de
precios debido a cambios en las fechas de entrega.

Descripcion del producto

El proyecto consiste en la implementacién de la fase de control en el area de ventas
mediante la formalizacion de las responsabilidades y obligaciones del personal, la
integracion de estandares para la medicion del desemperio, la insercion de instrumentos
para la supervision de actividades y el seguimiento éstas a través de un Cuadro de Mando
Integral, para su optimizacioén y la reduccion de costos.

Determinacion de responsabilidades y obligaciones del personal

Se aplicé un cuestionario al responsable del area de ventas con el cual se identificaron las
actividades criticas y se definieron las responsabilidades y obligaciones del personal. Esto
permiti6 que cada integrante del area de ventas tenga claras las actividades que debe
realizar para alcanzar sus objetivos operativos.
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llustracion 23. Cuestionario actividades del area de ventas.

[LIIVINMIT WS G S T3,

| WSIVILIIS LU GICHIVVD UT WApQuILavIVIEL Y MITRUIIG Clipiesdiial, 9.4 U L.V,

| Area: Ventas

| Fecha de aplicacion:

._—Objetivo:

Nombre del
entrevistador:

| 03 de septiembre de 2018.

Recolectar informacion sobre las actividades que se realizan en el area de ventas.

Miguel de la Cruz Hemandez.

1. ¢Qué funciones desempea el area de ventas?
» Prospeccion y atencion de clientes,
= \‘enia directa,
» Programacion y gestion de servicios vendidos.

2. Por cada funcion:

Nombre del proceso o funcion: Prospeccion y atencién de clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

Conceptos a analizar Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3

1 | ¢Qué actividades | Buscar y atendera | Transferir al cliente con =~ Recibir hoja de servicio
realiza para | los clientes en ¢l responsable del emitida por el

} cumplir con |la | recepcione ; servicio requerido. responsable y cerrar la
| funcién? |den!|ﬁcar el tipo de venta.
: servicio que desean E
. contratar. |
2 | ;Qué método Contacto con clientes | Se entrevista a los | Se recibe la hoja de
| utiliza para potenciales a fraves | clientes para identificar | servicio, se pregunta al
| realizar la del correo el tipo de servicio cliente la forma de
| actividad? electronico, via requerido y se pago y se realiza el
telefonica o mediante | proponen paquetes de | cobro por el servicio.
visita directa a las senvicio. Si el cliente se | Posteriormente se
empresas. encuentra interesado | programa el servicio y
se transfiere al se envia la hoja de
responsable del servicio y
servicio quien documentacion del
determina el tipo y pago a la gerencia.
costo del servicio
mediante hoja de
Senvicio. _

3 | ¢Qué maleriales | Comeo electronico. | Hoja de servicio. Hoja de servicio.
requiere para Base de datos. Agenda electronica.
realizar la Pagina corporativa. Base de datos.
actividad? Bitacora de acceso. Papel térmico.

Libreta. Hojas.
Boligrafo. Boligrafo.
Tripticos Téner.
| informativos.

Pégina1de 3
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Descripcion de las responsabilidades y obligaciones del personal.

Tabla 7. Obligaciones y responsabilidades del personal del area de ventas.

ACTIVIDAD

OBLIGACIONES

RESPONSABLE

Verificar correo electronico, pagina
corporativa y cartera de clientes.

Verificar diariamente el correo electronico del area, la
pagina corporativa, realizar llamadas a los clientes en
cartera.

Recepcién

Hacer contacto con el cliente y
agendar una visita.

Hacer contacto con los clientes via telefonica, agendar
una visita para ofrecer los servicios de la empresa y
generar un reporte de visitas programadas .

Coordinador de
ventas

Describir al cliente los productos y
servicios que ofrece la empresa.

Visitar a los clientes de acuerdo con las visitas
programadas y en caso de cerrar ventas transferir al
cliente con el lider de ingenieria y proyectos.

Coordinador de
ventas

Transferir al cliente con el lider de

Informar al lider de ingenieria y proyectos via telefonica.

Coordinador de

ingenieria y proyectos. ventas

Generar una hoja de servicio Identificar el tipo de servicio requerido por el cliente, Lider de

describiendo el servicio contratado aclarar los términos y condiciones del servicio. Generar ingenieria 'y

y el costo. hoja de servicio detallando el costo y el tiempo estimado proyectos
para la ejecucion del proyecto.

Recibir la hoja de servicios y Ingresar los datos del cliente al sistema, verificar la Auxiliar

ejecutar el cobro correspondiente.

agenda para la programacion del servicio, agendar fecha
para su realizacién y explicar al cliente el tiempo estimado
de entrega.

administrativo

Programar el servicio e informar al
lider de ingenieria y proyectos.

Enviar programacién de servicios al lider de ingenieria y
proyectos, describiendo los detalles del servicio.

Auxiliar
administrativo

El area ventas reporta diariamente
el estatus de entrega de los
servicios vendidos.

Enviar un reporte diario del estatus de entrega de los
servicios vendidos.

Coordinador de
ventas

Fuente: Elaboracion propia.

Determinacién de estandares para la medicién del desempefio

Se analiz6 el tiempo y la frecuencia en el que se llevan a cabo las actividades del area de
ventas mediante una guia de observacion.
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llustracion 24. Andlisis del tiempo y método de trabajo del area de ventas.

Nombre de la empresa:

Area a la que se aplica:

Ventas

Servicios Estratégicos de Capacitacion y Asesoria Empresarial, S.A. de C.V.

Nombre de quien aplica:

Miguel de la Cruz Hernéndez.

| Fecha: | 04 de septiembre de 2018.

Nombre del proceso o funcién: Prospeccion y atencion de clientes.

Observaciones

Fuente: Elaboracién propia.

Se realiza a criterio del
responsable de area.

El tiempo varia éégﬂ?\ la
disponibilidad del responsable
del servicio.
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. v - Tiem e dedi T it
No. Actividad | Descripcion de la aclnv10§d, ] lgoaz‘:ividzglca 4 Fri;ﬁf:lcaaa?:?wqigaedse
1 Prospectar Se hace contacto con los De 2 a 3 horas. Ocasional.
clientes. clientes potenciales a través
del correo electronico, via
telefénica o mediante visita
L - directa a las empresas.
2 Atencion de Se recibe a los clientes que 10 minutos Diario
clientes en ingresan a las instalaciones y
recepcion. se realiza una entrevista para
identificar el tipo de servicio
L Bl St g requerido.
3 Transferir al Si el cliente se encuentra 10 minutos. Diario
cliente con el interesado se transfiere al
responsable del responsable del servicio quien
servicio solicitado | determina el tipo y costo del
por el cliente. servicio mediante hoja de
NS servicio. _.
4 Recibir hoja de Se recibe la hoja de servicio, 5 minutos Diario
servicio emitida se pregunta al cliente la forma
| por el responsable | de pago y se realiza el cobro
y cerrar la venta. por el servicio. Posteriormente
se programa el servicio y se
envia la hoja de servicio y
documentacién del pago a la
gerencia.
N

Derivado de éste andlisis se determind el método mas eficiente para realizarlo
considerando las particularidades de la empresa y se determinaron los siguientes
estandares para la medicion del desempefio:

Tabla 8. Estandares de desempefio.

Area: Ventas.

No.

Estandares para medir el desempefio

Indicador

1

pesos

Alcanzar un ingreso semanal de $ 181, 148

Nivel de ingreso.

2

semana.

Atraer un minimo de 7 clientes nuevos por

Clientes nuevos.

3

Alcanzar el 100% de entregas de servicios
just in time.

tiempo.

Costos por entrega fuera de

4

Evaluar el desempefio del 100% del personal
del area de ventas.

Empleados evaluados.

Fuente: Elaboracion propia.

Los estandares establecidos facilitan la medicion del desempefio del personal y expresan
claramente las metas a alcanzar en un periodo de tiempo determinado, lo que contribuye

a la sistematizacion y optimizacion de actividades.

Implementacion de instrumentos para la supervision de las actividades
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Para asegurar el cumplimiento y tener un control de las actividades de mayor importancia
para la consecucién de los objetivos de la empresa, se implementaron los siguientes
instrumentos de supervision:

¢ Reporte de visitas programadas.
« Reporte de avances de proyectos.

El reporte de visitas programadas tiene como obijetivo llevar un control de las visitas que
se programan a las empresas mediante la prospeccién de clientes, con ello se asegura el
cumplimiento del proceso y se da un seguimiento continuo de ésta actividad.

El reporte de avances de proyecto, cumple la funcion de dar seguimiento a cada uno de
los proyectos generados por el area de ventas. Este instrumento permite conocer el
estatus de los servicios ya programados y su avance con lo cual tienen una referencia util
para la gestion en la entrega de los productos y servicios adquiridos por el cliente.
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Tabla 9. Formato reporte de visitas programadas.

EMPRESA DIRECCION RESPONSABLE

NOVIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia.
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Fecha:
Tabla 10. Reporte de avances de proyectos.

REPORTE DE AVANCES DE PROYECTO

NOMBRE DEL AVANCE FECHA FECHA

No. RESPONSABLE ESTIMADA OBSERVACIONES

PROYECTO (%) COMPROMISO

DE ENTREGA

Fuente: Elaboracion propia.
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Disefio e implementacion de un Cuadro de Mando Integral

Se disefié y se dio a conocer un mapa estratégico para definir la perspectiva financiera,
del cliente/mercado, de operaciones internas y de aprendizaje correspondientes al area

de ventas.
llustracion 25. Mapa estratégico de SECAE, S.A. de C.V.

SECAE SERVICIOS ESTRATEGICOS EN CAPACITACION Y
ASESORIA EMPRESARIAL S.A. DE C.V.

MAPA ESTRATEGICO DEL AREA DE VENTAS

Aumentar el nivel de
Perspectiva ventas tolales
financiera

Perspectiva del Reforzar la alraccion y Prodgctos garantizados Cumplimiento en tiempos
cliente/mercado retencion de clientes y de calidad de entrega

Perspectiva de Implementacion del Cuadro de mando Implementacion de confroles de
operaciones internas intearal supervision

Perspectiva de Evaluacion de ' Gestin de
Aprendizaje personal mediante Cultura objetivos mediante

estandares de organizacional Cuadro de Mando
desempenc. Integral

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en el mapa estratégico, se disefié un Cuadro de Mando Integral que ademas de
integrar las perspectivas anteriormente mencionadas, definio las respectivas medidas,
métricas 'y metas necesarias para alcanzar los objetivos planteado
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INOICADD | FRECUEW RECURZO3 PREZUPLE
OBJETIVD R ClA META REZPONZABLE IHICIATIVAS NECEZARIOS 210
= Al:anza_r un ¢ 724 Fealzaruna
ﬁ promediode | Nivelde| Seman | .. .- Ing. Daniel Ricardo Ocafia visita 3 la Ninauno NIA
=3l ingreso de $ 724, | ingreso | al ”Mx'rT Acosta CANIRAC y al S N
£ 594,00 CLE
Aumentar |3 Prospectar
. =Y cartera de clentes | No. De - 2 clientes
] arazonde28 | dlentes | ST Lic. Isla del Carmen Pérez | | diariamentede | Ninguno. | NIA
TF  empresas | nuevos| O | SRS 08:00 a 10:00
mensuales. horas.
N Disminuir el costo | Costos .
TP porentregas fuera|  por Realzar
SEd detempode |entrega| Seman e Ing. Daniel Ricardo Ocafia m”"’f&"ﬁ ’ "
Em £9500.00 fuera al Acosta E-'E-'I.T!EFIEI = para INQUAD. I
w £ ; venficar avances
G éﬂﬂegﬂsuales 3 t're?r?p:r de proyectos.
F . Person Disefiar un
3 Evaluacion del o
B desempeio del a | Mensua 1 Lic. h;llgugl Corzas formato para I3 Ninguno. | NIA
E rsonal evaluad I amirez evaluamn“del
o pe ' 0 desempeno.

Fuente: Elaboracion propis.
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Capacitacion del responsable del seguimiento del Cuadro de Mando Integral

Finalmente, se disefié una capacitacion dirigida al Lic. Miguel Corzas Ramirez, quien fue
designado para el seguimiento del Cuadro de Mando Integral, dicha capacitacion cubrid
los siguientes temas y subtemas:

1) Introduccién

a. ¢Qué es un Cuadro de Mando Integral?,
b. Casos practicos,
c. El Cuadro de Mando Integral como herramienta de Control.

2) Estructura del Cuadro de Mando Integral de SECAE, S.A. de C.V.

Perspectiva financiera, objetivos y metas,

Perspectiva de cliente/mercado, objetivos y metas,
Perspectiva de operaciones internas, objetivos y metas,
Perspectiva de aprendizaje, objetivos y metas.

aoow

3) Uso del Cuadro de Mando Integral como herramienta de control

a. Gestion de objetivos y metas,
b. Evaluacién del desempefio,
c. Herramientas de supervision.

llustracion 26. Capacitacion al responsable de seguimiento del Cuadro de Mando Integral.

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 107. Carta descriptiva del Curso Induccién al Cuadro de Mando Integral de SECAE, S.A. de C.V.

CARTA DESCRIPTIVA.
Nombre del Curso: Induccién al uso del Cuadro de Mando Integral.

Perfil del Trabajadores que funjan como mandos intermedios, Rl =TAGTHA 02 horas. [\ LR RV ET TV ET T

participante: con conocimientos basicos administracion  de

oyectos.
Wl SRS GTE LI Miguel de la Cruz Hernandez 28 de sep de 2018
Dirigido: Mandos intermedios. De 16:00 a 18:00 horas.

SECAE, S.A. de C.V., Av. Nardos No. 71, Fracc.

Puente de la Unidad, C.P. 24154, Ciudad del Carmen,

e LAY Campeche.

Propdsita: Comprender el uso del Cuadro de Mando Integral como herramienta de confrol para la supervision, gestion y seguimiento de las

3 actividades del &rea de ventas.

Material 01 Area para la capacitacién, 01 silla para instructor, 01 siilas, 01 escritorio, 01 boligrafos, 01 lista de asistencia, 01 Laptop con

paqueteria de office, 01 Cuadro de Mando Integral impreso y 01 Cuadro de Mando Integral digital.
j i _Objetivo General j (B

Al término del curso el participante comprendera el uso del Cuadro de Mando Integral como herramienta de control para la supervision, gestion y seguimiento de las

actividades del area de ventas.

Al término Expositiva 0 lap Se .

pani

participante la descripcion general y el | escucha al instructor, minutos.
conocera los contenido tematico del | pregunta sus dudas,
objetivos y el curso, asi como el | expone sus
contenido tematico objetivo general. Al | expectativas del
del Curso. participante a exponer | curso, realiza el

sus expectativas del | contrato de

curso, Realiza el confrato | aprendizaje y

de aprendizaje y define | consensa las reglas
las reglas de operacion, | de operacion.

Tema 1: Alfinalizar el tema, |  Expositiva 01 laptop Presenta el objetivo | Escucha activamente,

Introduccion el participante particular y contenido del | reflexiona y contest
conocera el tema, desarrollaeltemay | las preguntas | .

Subtema 1: concepto y los realiza preguntas | dirigidas. QR SEC

+Qué es un Cuadro | casos practicos en dirigidas al participante. | Formula

de Mando Integral? | los que se ha proposiciones al tema

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones

Con la implementacion del proyecto, se logré6 establecer formalmente las
responsabilidades y obligaciones del personal del area de ventas, se definieron los
estandares de medicién del desempefio, asi como, los instrumentos de supervision
necesarios para la evaluacion del personal y el seguimiento de los indicadores mediante
un Cuadro de Mando Integral.

El establecimiento de la fase de control en el proceso administrativo de la empresa
contribuye a una mejora en la sistematizacion del trabajo al existir lineamientos claros
sobre las actividades a realizar y las responsabilidades de cada uno de los integrantes del
equipo de trabajo.

Los instrumentos de supervision por su parte, permitiran dar seguimiento a las actividades

prioritarias del area, con lo que se asegura que dichas actividades se cumplan y con ello
el cumplimiento de las metas propuestas.
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Los estandares de medicion del desempefio dejan claras las metas a alcanzar de forma
individual y por area, asi mismo, el seguimiento de los indicadores clave mediante el
Cuadro de Mando Integral facilitara la gestién de las actividades, la identificacién de areas
de oportunidad y la generacion de propuestas de solucion a los problemas que se
presenten. En general, el proyecto implementado proporciona una seguridad razonable
para la consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa.

llustracion 28. Carta de autorizacion del asesor externo.

@ SECAE SERVICIOS ESTRATEGICOS EN CAPACITACION Y

ASESORIA EMPRESARIAL S.A. DE C.V.

Ciudad del Carmen, Campeche., a 29 de noviembre de 2018

Asunto: Carta de autorizacién

A quien corresponda:

Por medio de la presente, hago constar que he recibido y revisado el producto
denominado “Proceso de control de la empresa Servicios Estratégicos en
Capacitacién y Asesoria Empresarial, S.A. de C.V.”, entregado por el C. Miguel de la
Cruz Hernadndez, cuyo su contenido cumple con los criterios necesarios para su
implementacién como documento formal de esta empresa.

Sin otro asunto, se extiende la presente para los fines que al interesado convengan.

Av. Nardos No. 71, Fracc. Puente de la Unidad, C.P. 24154, Ciudad del Carmen,
Campeche.. tel. 38 442 *=

Fuente: Elaboracion propia.
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10. CONCLUSIONES

La implementacion del proceso de control en al area de ventas contribuyd en la
optimizacion de sus actividades y la reduccién de costos derivados de la deficiencia
gue existia en ésta fase del proceso administrativo, con ello se dio cumplimiento al
objetivo general con un 90% de efectividad de acuerdo con la evaluacién del
proyecto realizada.

La formalizacion de obligaciones y responsabilidades del personal, permitié
establecer un orden en la asignacion de actividades correspondientes a cada uno de
los integrantes del area, lo cual se vio reflejado en una mejor administracion del
tiempo y la disminucién de retrasos en la entrega de productos y servicios al cliente.
Los estdndares de medicion del desempefio, posibilitaron al personal un mejor
conocimiento de sus objetivos operativos tanto individuales como por area, la
temporalidad en que deberan alcanzarlas y la forma en que se evaluard su
rendimiento, contribuyendo con esto al logro de los objetivos operativos y a la
motivacién del personal.

El Cuadro de Mando Integral por su parte, demostrd su eficacia para la gestion de
los objetivos estratégicos y del sistema de control aplicado a la empresa, por lo que
representa una herramienta versatil para asegurar la continuidad del plan de
intervencion en el mediano y corto plazo.

Como futuro egresado de la Licenciatura en Gestion y Administraciéon de Pequefias
y Medianas Empresas, me visualizo contribuyendo en el desarrollo econémico de las
empresas pequefias y medianas mediante el servicio de consultoria
especializandome en la implementacién del Sistema de Gestién Estratégica y la
Gestion del Cambio.
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12. ANEXO

llustracion 29. Evidencia de entrega de instrumentos de supervision.

SERVICIOS ESTRATEGICOS EN CAPACITACION Y
S EC AE ASESORIA EMPRESARIAL S.A. DEC.V.

Ciudad del Carmen, Campeche., a 21 de septiembre de2018

A quien comresponda:

Por medio de la presente se les hace entrega de los siguientes
formatos:

* Reporte de visitas programadas.
*+ Reporte de avances de proyecto.

Ambos formatos deberdn ser implementados a partir de ésta fecha, en
la forma y los tiempos previamentie establecidos.

Nota: Al firmar la presente, acepta haber sido comunicado sobre el uso
y periodos de entrega de ambos documentos, en el entendido de que en
caso de tener una duda podra solicitar informacién con su jefe inmediato.

Nombre Depariamento Firma

(«u &.\ Nacirs Girvia Hm"f\;) Uef\\"n; %&/’—‘

A }aw %1] nLs lum {/MZJ ,’,/_f Y
£ &

b}\h‘(\’)\’\'h Zc\mv 5\ Vc¢,1~\-v—5

il Camen %éz {Df?ca \ernfas |

Frace. Puante de fa u
Cd. del Carmen Camputite
C.2 24154

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 30. Evidencia fotogréafica del plan de intervencion: Estudio de método y medida (izquierda);
e implementacion del método de mayor eficiencia (derecha).
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Fue

nte: Elaboracién propia.

llustracion 31. Evidencia fotogréafica del plan de intervencion: Implementacién de instrumentos de
supervision.

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 32. Evidencia fotogréafica del plan de intervencién: implementacion del Cuadro de mando
integral.

Fuente: Elaboracion propia.
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