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Presentacit

Los nuevos retos que se presentan a las instituciones desde el entorno social globalizado
exigen a las mismas dar una respuesta eficiente e innovadora desde todas las &reas del
conocimiento, lo que contribuye a tener soluciones diversas, lo cualtangaausas y

efectos desde el punto que se vea, el area econaamnaaistrativa no es ajena a esas

exigencias.

La universidad por tanto, es la cuna de las ideas donde se completan y convergen las
areas que atienden los supuestos y necesidades sociabepjiedonde se forjan los
caracteres que atenderan los conflictos presentados, es aqui donde se genera el
conocimiento, esta obra es muestra de ello y con ella se pretende dar a conocer y poner
a disposicion de la comunidad en cumplimiento de la congigimagada, con esta obra

el Instituto Tecnoldgico de sonora cumple una vez mas con la region que le brindé y

sigue brindando su confianza

El desafio del desarrollo integral. Respuestas desde lo Econdémico, Contable y
Financiero; contiene lo sefialado, respgtgs a las interrogantes sociales, empresariales
y politicas en ese rubro, esperamos que sea de su agrado y util a los interesados en esos

temas.

Dr. Jesus Héctor Herndndez Lopez
Vicerrector Académico
Instituto Tecnolégico de Sonora
Diciembre 2013
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Capitulo 1.Plan de alternativas de solucion para PYMES en el area famciera:
controles internos.

Teresa Guadalupe Pacheco Coronado, Nora Edith Gonzéalez Navarro y Jesus Nereida
Aceves Lopez.

RESUMEN

Hoy en dia algunas empresas requieren el apoyo externo para un buen desarrollo en su
gestidbn empresarial, ya que sus actdgs son rutinarias pperativasque consume
tiempo y esfuerzoEl funcionamiento operativo a su vez trae consigo diversas
necesidades las cuales buscan mejores soluciones a problemas que pudiesen enfrentar.
Para la preseniavestigacion se ha requerida apoyo de consultoria externa, dado que
esta metodologia permita buscar alternativas de solucion. Las pequefias y medianas
empresas (PyMEs) tienen diversos retos en su que hacer administrativo; especialmente
en el area financiera, ya que tres organizeesoen este proyecto carecen de controles
internos que salvo guarden los activos tangibles de estas PyMEs, La carencia de el
monitoreo de entradas y salidas de efectivo han originado un problema para dichas
organizaciones, y ello ha llevado a plantear igluisnte cuestionamiento ¢Qué
alternativas de solucién necesitan las PyMEs para determinar la salvaguarda de sus
activos?. El objetivo de este proyecto es mostrar alternativas de solucion en el area
financiera para el cuidado de los ingresos y egresdasdPyMEs La metodologia
utilizada paraeste proyecto es descriptiva basada en La Norma Técnica de
Competencia Laboral General (CCON/0147.03) en ella se describen los sujetos de
estudio de tres PyMEs, en los cuales se aplicaron instrumentos de budgueda
informacion directa: cuestionario, entrevista y observacién directa; siguiendo un
procedimiento similar para las tres organizaciones. Se presentan los resultados
obtenidos basados en alternativas de solucién y se muestran las conclusiones y su
fundameto tedrico.

Palabras claves: Alternativas de solucion, PyMESs, controles, ingresos, egresos

ANTECEDENTES

La empresa se origina con las primeras formas de comercio y el concepto de mercado;
en este sentido da origen a un sistema capitalista. El sistemi@ co® etapas bien
definida como el feudalismo, capitalismo mercantil, capitalismo industrial y capitalismo
financiero, bajo estos esquemas se forma y evoluciona la empresa, como una pequefia
unidad simple de negocios de base familiar hasta las empredi@isaaonales que

existen en la actualidad. Desde el nacimiento de las organizaciones fagstatehan
evoluciona® con el tiempo, derivado de esituacionse hacreado la necesidades de

establecer mecanismos de apoyiadal a sus gestion empresértal es el caso como
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la busquedale soluciones a problemsad retos que enfrentan cada. dias pequefias y
medianas mpresas, mejor conocidas como PyMé&s México, durante elsexenio del
Presidente Vicente Foxu@zada (2002006, a través de un pgoamas de fondeo de
consultoria de empresas, gemain proyecto de apoyo a las PyMHEsredianteel

proceso de consultoria de negocios ayuda a buscar mejora a las empresas, este tipo de
programas han creadmaculturaenlas empresagpara que estdsusque alternativas

de mejora.

Las alternativas de solucion son procedimiento de mejoeaayuda a una organizacion

a buscar diversas opciones que permitan a las empresas desarrollarse de manera
adecuada, dicho en otras palabras, si la manera tradicionalidarse no esté dando

los resultadosesperados estas opciones contribuyan a ello, o cuando dichas

organizaciones carezcan de algun factor que perjudique el funcionamiento.

Proponer diversas alternativas de solucién ayudara a las PyMEs a elegir laiaternat
que mejor se adecue a la solucién de un determinado problema en una organizacién. Es
importante mencionar que para que las alternativas propuestas sean validas o correctas
debe ser soluciones operativas y concretas, y de esta manera alcanzar hss obijeti

planteados.

Para estanvestigacion se tomd una muestra de tres pequefadianas empresas de
giro comercial, que fueron analizadas mediante una seleccion de empresas estudiadas a
través de la consultoria de negocios; estas se ermueriticadas ela localidad de @.

ObregénSonora
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las pequefias y medianas empresas en México representan el 94 % de la economia de
México (INEGI 2010) Sin duda estas son un factor clave para el desarrollo econdémico
de un pais; es por ello qles problemas que enfrentan dia a dia en su operacion
requieren de una constantgyuda para la solucion de problemas en su gestion
empresarial. En esta investigacion se pudo observar a tres Pequefias y Medianas
Empresas (PyMEs)e giro comerciaén la loalidad de CD. Obregén, a las cuales se les

ha desarrollado un plan de consultoria de negocios. Este método identifico a travées de la
etapa de diagnéstico la falta de control internos en la salvo guarda de las entradas y

salidas de ingresos y egresos.oEstotivO a buscar una pronta solucion a esta
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situacion; si bien son coincidentes en las fallas las PyMEs, resulta necesario buscar una
solucién a esta problematica ya que permite cuidar de una manera mas efectiva el

recurso prioritario para estas pequeyiasedianas empresas.

Lo cual conlleva a plantearse el siguiente cuestionamite alternatas de solucion

necesitan las PyMEs para determinar la salvaguarda de sus activos?
JUSTIFICACION

Apoyar a las pequeiias y medianas empresas sin duda ha sidctamcfave en la

politica gubernamental, sexenio tras sexenio se ha buscado en México utilizar
mecanismos estratégicos y politicos dagneficien la busqueda de solucionds a
crecimiento y desarrollo de las PyMEs. En este caso se realiz6 un estudis, a tre
pequefias empresas conocidas a través de la consultoria de negocios donde muestran las
mismas carencias de faltas de control interno, en base a ello se busca alternativas de

solucion que beneficien a los siguientes puntos:

Salvaguarda de los activos tanlgs monetarios

Cuidado de los recursos de ingresos y egresos

Politicas de planeacion en cuanto a los mecanismos de entrada y de salida de efectivo
Generacion de informes financieros

Finalmente todas estas situaciones permitiran vigilar el crecimientsayrdiéo de las
PyMEs, dado que los beneficios anteriormente planteados buscan soluciones de mejora
en el desempefio y control del uso de los recursos que son bienes tangibles de las

pequefias y medianas empresas,
OBJETIVO

Mostrar alternativas de solucion eharea financiera para el cuidado de los ingresos y

egresos de las PyMEs
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MARCO TEO RICO

Para poder tener un entendimiento rolaso yconciso acerca dééma desarrollado en
este proyecto, es necesario tener bien definidos algunos de los contz@eTOoMO

los que se muestran a continuacion:
Empresa

Garcia J. Casanueva C.(2002) definen a la empresa@oenot i dad que medi
organizacion de elementdsumanos,materiales, técnicos y financieros proporciona
bienes o servicios a cambio de ungweque le permite la reposicion de los recursos

empleados y la consecucion de unos objetivos determinados”

Como menciona Thompsor2006 | a e mpuna en#dad ecenforiada
basicamente por personas, aspiraciones, realizaciones, bienes materipksdadas
técnicas y financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la produccion vy
transformacién de productos y/o la prestacion de servicios para satisfacer necesidades y

deseos existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener una utilidaie@dien
Clasificacion de empresas segun el origen o la aportacion del capital

fiLa empresa privada es una organizacion econdmica que representa la base del

capitalismo y se forma con aportaciones privadas de capital.

La empresa publica es una organizacs@ondmica que se forma con la aportacion de
capitales publicos o estatales debido a la necesidad de intervencion del Estado en la
economia, con el objeto de cubrir actividades o areas en las cuales los particulares no
estan interesados en participar pergno se obtienen ganancias. El Estado crea
empresas con el fin de satisfaceecesidades sociales e impulsar el desarrollo

socioeconémico.

Las empresas mixtas son aquellas que se forman con la fusion de capital publico y
privado, la forma de asociacion qae ser muy diversa, en algunos casos el capital

publico puede ser mayoritario, en otros es el capital privado el mayoritario, asimismo, la
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proporcién en que se combinen los capitales puede ser muy ditérsmntinuacion

se muestra la clasificacion deémpresa segun su tamafio de inmueble.

Figura N°1.  La empresa segun tamafio inmueble

No. de I;I'ipo de

Empresa trabajadores ventas rabajo

[Micro de 1a30 2'.5 LOCALES Artesanal
millones

Pequefia |de 31 a 100 25. [LOCAL/REGIONAL [Manufacturado
millones

|[Mediana |de 101 a 250 55 INACIONALES Mecanico
millones
mas de

Grande mas de 250 55 INTERNACIONALES |Automatizado
millones

Fuente: Manual de Ciencias Administrativas ITSON

La figura muestra la diversidad de empresas que existen dependiendo unaddé ella
namero de trabajadores, ventas y tipo de trabajo.

Importancia de las PyMEs

i L a gueiae y medianas empresas, PgMtienen particular importancia para las
economias nacionales, no solo por sus aportaciones a la produccion y distribucion de
bienes y ervicios, sino también por la flexibilidad de adaptarse a los cambios
tecnoldégicos y gran potencial de generacion de empleos. Representan un excelente
medi o para i mpulsar el desarroll o econ- mic
COEPES GUANAJUATO 208

Caracterisicas de las PyMEs

De manera muy general todas las PyMEs comparten la mayoria de las veces las mismas
caracteristicas, por lo tanto se podria decir que sstelas caracteristicas generales con

las que cuentan las PyMEsl| autor Mendez eel afio de 1996 menciona qu#;E |

capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una sociedad.

Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa. Su administescEmpirica.

! Manual de Ciencias Administrativas: Clasificacion de Empresas. Instituto Tecnologico de Sonora, 2010
http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oall/caracteristicas empresa/z8.ht
m
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http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa11/caracteristicas_empresa/z8.htm

Su numero de empleados y trabajadores crece y va desde 16 per2aDas.
Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no necesariamente tiene que ser
local o regional, ya que muchas veces llegan a produar glamercado nacional e
incluso para el mercado internacionBkta en proceso de crecimiento: la peaquefi
empresa tiende ser mediana y esta aspira a ser gra@gienen algunas ventajas
fiscales por parte del Estado, que algunas veces las considera causantes menores
dependiado de sus ventas y utilidadé&xu tamafio es pequefio o mediano en relacion
conlasotrase mpr esas que operan en el ramoo.
PROMEXICO en su pagina oficial hace referencia a las principaiegajas vy

desventajas de las PyMEs como se muestra a continuacion:
fiPodemos mencionar algas de las ventajas de las P\8VIE
-Son un importante motoediesarrollo del pais.

-Tienen una gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamafio de la planta,

asi como cambiar los procesos técnicos necesarios.

-Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento y de llegar a convertirse en una

empresa @nde.

-Absorben una porcién importante de la poblacion econémicamente activa, debido a su
gran capacidad de generar empleos.

-Asimilan y adaptan nuevas tecnologias con relativa facilidad.

-Se establecen en diversas regiones del pais y contribuyen ablite$acal y regional

por sus efectos multiplicadores.

-Cuentan con una buena administracion, aunque en muchos casos influenciada por la

opinion personal del o los duefios del negocio.
Algunas desventajas de las PYMES:
-No se reinvierten las utilidades panejorar el equipo y las técnicas de produccion.

-Es dificil contratar personal especializado y capacitado por no poder pagar salarios

competitivos.
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-La calidad de la produccion cuenta con algunas deficiencias porque los controles de

calidad son minimos mo existen.

-No pueden absorber los gastos de capacitacion y actualizacién del personal, pero
cuando lo hacen, enfrentan el problema de la fuga de personal capacitado.

Algunos otros problemas derivados de la falta de organizacion como: ventas
insuficientes debilidad competitiva, mal servicio, mala atencion al publico, precios
altos o calidad malaactivos fijos excesivos, mala ubicacién, descontrol de inventarios,

probl emas de i mpuestos y falta de financi an
Controles Internos:

Perdomo (2004), |l o define como APl an de Or
funciones de empleados y procedimientos coordinados que adopta una empresa publica,
privada o mixta, para obtengformacion confiable, salvaguardar sus bienes promover

la eficiencia de sus operaciones y adhesion a su politica adminisirativa
Finanzas:

E I concepto de finanzas s eqg¥n Diccionarioc
proporciona los conocimientos basicos para determinar las necesidades monetarias de
una empresy su satisfaccion contesta a las preguntas ¢Cuanto dinero se necesita?

¢, Donde conviene conseguirlo?, ¢ Qué se debe hacer con el que no se utiliza?
Ingresos:

Segun Elizondo(2004) fise denomina ingreso al valor recibido por concepto de

transacciones desadas a alcanzarelplet i co de | a entidad econ-: |

Para Guajardo G. Andrade N (2008) os i ngresos representan
negocio por la venta de un servicio o producto en efectivo o a crédito. Los ingresos
aumentan el capital delnegogio Se consi dera que | as ventas

ingresos de una organizacion.
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Egresos

Elizondo (200dmenci ona que fil os egresos constituye
la entidad, bien quise produzca por la adquisicién de bienes tangible® el dinero

en efectivo, o bien por la adquisicion de compromisos que deban cumplirse @ futuro

Un diccionario para Contadores |l os define ¢
resultados de una empresa disminuyendo las utilidades o increthental as deudas:
Segun este diccionario menciona que pudiesen existir salidas sin egresos o sea que no
afecte a los resultados de una organizacion un ejemplo de este caso es la compra de

magquinaria en ejue solo se esta cambiando un activo por otro sataafeesultados
Consultoria

Para todos y cada uno de los conceptos relacionados con la consultoria de la empresa
fue necesario relacionarse directamerte la Norma Técnica de Competencia Laboral
Consultoria General CCQOBIL47.03, como se sefiala a contmida:

AEs un servi ci o dgbealirdspensliente gueiayedat los gprentes yea

las organizaciones a alcanzar los objetivos y fines de la organizacibn mediante la
solucién de problemas gerenciales y empresariales, el descubrimiento y deiévatie

nuevas oportunidades, el mejoramiento del aprendizaje y la puesta en practica de

cambi os o
Proceso de consultoria
1.-Diagnosticar la situacion actual de la empresa:

El primer paso es la busqueda de informacion mediante formas directas o isdiascta
formas directas se consideran las entrevidtass cuestionarios o encuestas donde el
investigador recopila la informacién de forma directa, la forma indirecta se refiere a

informacion que se recopila de segunda mano por articulos, libros etc.
Después se realizara un informe con algunas recomendaciones por cada area estudiada
2.-Determinar sistemas de ayuda para la empresa:

En este paso se analiza las deficiencias o carencias con las que se encuentra la empresa,
mismas que se propondran por lo medos alternativas de mejora para mostrarselas al

empresario.
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3.- Documentar el proceso de implementacion de un sistema de ayuda en una
organizacion: El consultor beberd estar al pendiente que las mejoras se implementen
pero la responsabilidad de que secafen es del empresario; el consultor guiara y

motivara al empresario a su auto aprendizaje
4.- Cerrar proyectos de Consultoria:

Para finalizar con la consultoria se elabora un informe donde se establezcan todos los
beneficios que obtuvo la empresa comegultado de la colaboracion del consultor

donde explique el andlisis de impactos
CONOCER
(Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencia Laboral)

Organismo nacional con participacion tripartita del sector social, sector empresarial y
sector puhto, el cual, a través de su secretaria ejecutiva es responsable de la operacién

y desarrollo de los sistemas normalizado y de certificacién de competencia labora.

Diagnostico

AEl diagnéstico es la primera fase operativa del proceso de consultoria gdieoe
objetivo examinar el problema que afronta y los objetivos que trata de alcanzar el
cliente de manera detallada y a fondo, poniendo al descubierto los factores y las fuerzas
gue ocasionan el problema e influyen en él, y preparar toda la informaciésaria

para decidir como se ha de orientar el trabajo encaminado a la solucién delmm@h .
Glosario de términos segun CONOCER

Propuestas de solucion seg@ONOCER
flAcciones a desarrollar para mejorar el desempefio o aprovechar las veistgasee
en una organizaciofPueden ser simples o complejaseferirse a cualquier aspedle

la organizacion o
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METODO

La consultoria de las pequefias y medianas empresas estudiadas para el desarrollo de
este proyecto se realiz6 bajo la materia de Gestitratégica de negocios donde se

tomd una muestra de tres PyMEs como referencia. Mediante el diagndstico arrojado de
la investigacion realizada de estas tres PyMES se da a conocer que un problema que
tienen en comun, es la falta de mecanismos de controlané® este caso de ingresos y
egresos. Al tratarse de PyMEs es comun que el empresario sea un jefe de familia o
pequefias empresas heredadas de generacién en generacién a personas que crecen con
un conocimiento empirico del funcionamiento de la entidath Ewestigacion fue
desarrollada bajo una metodologia descriptiva debido a que los resultados obtenidos
para el diagnostico de las PyMEs fueron obtenidos mediante la consultoria, apoyandose
en entrevistas y cuestionarios que facilitaron la obtenciérfolenacion y asi encontrar

las carencias o limitaciones con las que cuentan en el area de finanzas.

Sujeto:

El sujeto de estudios son tres pequefas y medianas empresas ubicadas en CD. Obregdn
del giro comercial, las cuales se omite su nombre por Secrdesienal.

Materiales:

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaron como mater@lestionarios,
entrevistas y formatos de apoyo para la consultoria en el area de finanzas.

Procedimiento:

Los pasos que se realizaron para la investigacion de las PyidEon los que se
muestran a continuacion:

1.- Se realizdé un convenio de investigacion con los empresarios de cada una de las tres
PyMEs que se estudiarian, donde se acuerda guardar secreto profesional de
confidencialidad debido a la informacion que sdipra adquirir de dichas empresas.

2.- Se establece con la ayuda y/o apoyo, las fechas y horarios en los que se realizan
visitas a cada una de las PyMEs

3.-Se inicia con la entrevista a:

1.-Gerente de PyME #1, 2.-Duefio de la empresa #2 3.- Administrador #3

4.- Se aplicaron cuestionarios a los empresarios de cada PyMes para el area de Finanzas
el cual esta conformado por cinco etapas que se presenta a continuacion:

La primera determinacion de costos y gastos, dirigida principalmente a las empresas que

elaboran un determinado producto revisando materia prima, mano de obra y costos
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directos. La segunda etapa se refiere a la estimacion y revision de la situacién financiera
y de operaciones de la empresa la cual de manera muy sencilla ayuda a la etaboracié
de un pequefio Balance General. Seguido por la tercera etapa de Punto de equilibrio que
le ayuda al empresario a conocer el monto minimo de ingresos que debe obtener para
cubrir sus costos y gastos. La cuarte etapa del cuestionario referida al manejo de
efectivo conlleva a diagnosticar si el empresario tiene un control eficiente del efectivo o
si la empresa tiene liquidez para enfrentar obligaciones u adversidades. Y por ultimo la
etapa de los aspectos fiscales en la cual se proporciona informaciorelsdgienen
utilizado por la empresa para realizar los pagos de impuestos.

En las visitas realizadas a las empresas fue necesario de igual manera utilizar el método
de observacién y solicitar documentos que contengan informacion relacionada con las

finanzasde la organizacion

Con las respuestas recabadas de las entrevistas realizadas y los cuestionarios aplicados a
los duefios o gerentes de las tres PyMEs en estaliprocedio a realizar un analisis

FODA donde se destacan las fortalezas con las que cuwsl#aina, sus debilidades o
carencias que tienen las mismas sus futuras areas de oportunidad y las principales

amenazas a las que puede ser sujeto.

Se encontré que una carencia que tienen en comun estas organizaciones, es la falta de

controles internos guas PyMEs utilizan en el area de finanzas.
RESULTADO Y DISCUSIONES

Una discusion importante es lo que comenta Perdomo (2004) en su definicion, el
control interno, ayuda a la empresa a la generacion de informacién financiera, al
cuidado de los recursosig|son fuente de operacion diaria del negocio, ademas cuidar y
salvo guardar todo los bienes que tiene la organizacion para su desarrollo y crecimiento,
esta definicion también apoyas las operaciones que significan egresos, ya que la
diferencia entre entdas y salidas sera el remante del negocio, que como medida de
control salvo guardard sus operaciones y capitalizacién de sus remanentes que son la

fuente de seguir operando con su riqgueza

En la consultoria que se realizé con las PyMEs fue necesario reer@rinstancia
realizar un diagndstico con las entrevistas, los cuestionarios y el método de observacion,

una de las herramientas utilizadas para filtrar la informacion como se menciono
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anteriormente fue el analisis FODA donde el resultado arrojado setranues

continuacion:

Figura 2. Andlisis FODA

LWALTSTS FODA: “Finanzas”

OPORTUNIDADES:

- Realiza un esquema
contable

FORTALEZAS:

- Realiza un esquema
financiero

DEBILIDADES: AMENAZAS:

SURCE ?i?‘r;ilcr;:?;mauon —Quiebra del negocio
-Multas y requerimientos

por parte de Hacienda

-No tiene controlinterno
financiero

Fuente: Propia

En la figura 2, indica las debilidades con las que cuenta las PyMEs, sus areas de

oportunidad y las amenazas que pueden perjudicar a la organizacion

Después del método se procede a buscar diteasajue ayuden al empresario a tener
un mayor control en el &rea mas importante de toda organizaciéon como lo es el area

financiera, por lo cual se realizaron cotizaciones externas para la organizacion.

Finalmente para establecer las medidas de conteshimy se realizacién dos propuestas

de cotizaciones por parte de profesionales en la materia, las cuales incluyen los
siguientes aspectopropuestas de servicios a los empresarios, por Contadores Publicos
con experiencia para la realizacion de su Coludialol y los controle sobre los ingresos

y egresos ecesarios para el buen funcionamiento de la organizacion los cuales se omite

su nonbre por Secreto Profesional
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Alternativa 1

Despacho S.C.

ChihuahuaA sur, Teffax: Email:@hotmail.com Ciudad Olbeg6n, Son.

Cd. Obregén, Sonora Agosto de 2013

Por medio de la presente someto a su consideracion la siguhiRETA
PROPUESTAnediante la cual describo los puntos en los que se basaran mis Servicios
Contables ¥iscales y que son los Siguientes:

Revisién Contable y codificacion del flujo de Documentacion que genere la Empresa (Facturas
de Ingresos, Compras y Gastos).

Proceso y Captura en Computadora de la Documentacién sefialada en el punto anterior, una
vez revéada por el Despacho Contable.

Impresion de Libro de Diario y Mayor al finalizar el ejercicio fiscal.
Conciliaciones Bancarias mensuales checadas contra registros contables.

Calculo de la Nomina, Crédito al Salario de los Trabajadores, asi como &uitnitedos de
los Socios accionistas.

Determinacion y Calculo Oportuno de las diversas Contribuciones Fiscales mensuales a que
esta sujeta la Empresa como son:

A) Pagos Provisionales del I.S.R.
B) Pagos Provisionales del I.V.A.
C) Cuotas al I.LM.S.S.
D)I.S.R. y Crédito al Salario de los trabajadores.
E) Cuotas al INFONAVIT.
F) Aportaciones al S.A.R.
G) Impuesto al estado sobre nominas
H) Declaracion Informativa del Impuesto al Valor Agregado
Elaboracion y Calculo de las Declaraciones Anuales @stpuebligada la Empresa como son:

A) Impuesto sobre la Renta

B) Declaracion Anual del Riesgo de Trabajo del I.M.S.S.
C) Impuesto al Valor Agregado.

D) Impuesto al Activo de las Empresas

E) I.S.R.y Crédito al Salario de los Trabajadores.

F) Declaracion anual de Sueldosala8ios

G) Declaracion Informativa de los principales Clientes
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H) Declaracion Informativa de los principales Proveedores

Cabe aclarar en este punto que al momento de la presentacién de las Declaraciones
Anuales, causara un pago adicional de Honosapimr el equivalente a un mes.

Célculo e Impresion de las declaraciones a que esta afecto.
Asesoria Fiscal y Contable en Forma Personal.

Diversos servicios adicionales como son: contratos laborales de trghasentacionde
movimientos de afiliacion aMSS por Internet, etc.

Los Honorarios que expongo a su consideracion por los Servicios Contables y Fiscales
anteriormente descritos son los siguientes:

HONORARIOS 862.06
I.V.A. 262.50
TOTAL 1,000.00

Los Honaarios estipulados seran pagaderos en forma mensual y se modificaran anualmente
de acuerdo al Indice Nacional de Precios Inflacionario y/o de acuerdo a los incrementos que
determinen para los salarios minimos.

Sin mas por el momento y en espera de veranofecido con su decision y dialogar
cualquier comentario a la presente me despido de Usted:

ATENTAMENTE

L.C.P.

Cédula Profesional:
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Alternativa 2

Una de las propuestas de mejora recomendada por parte de el consultor a los tres
empresarios de las PyMEs, es llevar un mecanismo de control propio para las entradas y
salidas de efectivo en la organizacion por lo cuahgiéa a implementar los siguientes

controles de ingresos y egresos como se muestra a continuacion.

Figura 3 Reporte de Control Interno: Ingresos

REPORTE DE CONTROL INTERNO

Ingresos - Egresos

Folio 1
Nombre: La empresita Fecha
Fecha Cuenta [Subcuenta Concepto Importe Total

Fuente: Propia

En el reporte de Ingreso propuesto a los empresarios es un mecanismo diaradela
para reconocer y presentar todas lasaelas de efectivo a la entidad, ademas del

concepto del ingreso a que cuenta fue depositado y el total
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Figura 4 Reporte déontrol Interno: Egresos

Egresos

Fuente: propia

En el caso de los egresos repmaela salida de efectivo que realiza la empresa
cotidianamente, el utilizar este sistema ayudarad a conocer en cualquier momento las
erogaciones diariagl motivo o concepto de dicho pago y su autorizacion por el duefio

o encargado de la organizacion.

25



Alternativa 3

Ciudad Obreg6n, Sonora a Agodon2QL3.

PRESENTE

CD. OBREGON, SONORA.

Atencion:Sr._

Atendiendo a su solicitud, a continuacién precisamos a usted las bases sobre las que podemos
proporcionarlenuestros servicios profesionales de contabilidad y asesoria contable a la
empresa , que consistiran en lo siguiente:

El despacho vigilara el adecuado y oportuno cumplimiento de los registros contables y las
obligaciones fiscales a g@esta sujeta la empresa, participando en la elaboracion de:

Registros contables.

Estados financieros.

Avisos y tramites ante las autoridades fiscales.
Declaraciones de pagos provisionales.
Declaraciones informativas.

Declaraciones anuales.

El despacho atalera las consultas que le sean planteadas, sobre los aspectos contables y
fiscales relativos a la operacién de la empresa.

Adicionalmente, el despacho estara en disposicion de presentar los avisos de compensacion
y/o devolucién de saldos a favor del ISR, IETU, IDE y de otras contribuciones.

El despacho proporcionara cada mes o con la periodicidad que sea necesaria, a través de
boletines informativos, las novedades contables y fiscales que se vayan generando y que sean
de utilidad y aplicacion a la emgsa.

Para el mejor desempefio de nuestro trabajo, requerimos contar con la informacién sobre las
operaciones realizadas por la empresa, misma que nos deberan proporcionar dentro de los
primeros 5 dias del mes posterior al que corresponda dicha informacion.

Estamos en disposicion de iniciar la prestacion de nuestros servicios a partir de las operaciones
realizadas en el mes de agosto 2013, cuyos honorarios mensuales ascenderan a $ 1,000.00
méas el impuesto al valor agregado.

Los honorarios por la tramitacidte la devolucion y/o compensacion de saldos a favor sera el
equivalente al 10% mas IVA, sobre el monto de la recuperacion de impuestos o de la cantidad
compensada.
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Agradeciendo su atencion y la oportunidad que nos brindan al solicitar nuestros servicios
profesionales, les agradeceremos, que en caso de merecer su conformidad al servicio
propuesto, nos devuelvan firmada en dicho sentido la copia que acompafiamos.

ATENTAMENTE

CXXXXX DD
59{t! /1 hXX®

CONFORME

SR.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez analizada la problemética planteada en este proyecto se asume que las PyMEs
requieren de un sistema que ayude a la mejora en la administracion de la empresa pero
sobre todo en el area de finanzas. La caaede controles internos en el flujo de
efectivo en las PyMEs y en cualquier otra organizacion es sin duda una situacion que
pone en riesgo a toda empresa ya que la falta o carencia de estos controles serian presas
de un mal manejo por personas, empleaddministradores u otros que pudiesen estar

en el manejo de los recursos; es por este motivo que se recomienda y se sugiere
mantener mecanismos de control interno los cuales salvaguarden los bienes de la
organizacion en especial los recursos financieeosea en especie, monetaria u otros

gue pudiesen presentarse. paspuestas presentadas para este proyecto estan disefiadas
con el fin de tener claridad en las entras y salidas de efectivo de las PyMEs. El disefio
de los formatos estan elaborados bajo @Bpaciones claras que permiten vigilar por
ejemplo: fecha, concepto, importe, descripcion, para los Ingresos y Egresos ademas de
firma y nombre completo de los responsables tanto de las personas que reciben el
dinero como de las que autorizan el pagoaligino de los gastos que respalde las

operaciones y transacciones que realizan las PyMEs.
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Para concluir este proyecto se presentd a los empresarios de las PyMEs las alternativas
que apoyen en la mejora de controles internos en el area financiera, pseamedos
los que elijan cualquiera de las propuestas presentadas, en la cual deben considerar:

tiempo, costo, fecha de entrega y su aplicacion en la administracion de las mismas.
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Capitulo 2. Mejora del proceso de ventaa crédito de una carniceria de @.
Obregon mediante la implementacia de tecnologias de informacién

Ana Karina Gomez Lépez, Elsa Lorena Padilla Morgsus Antonio Gaxial
Meléndrez e Ivan Tapia Moreno
RESUMEN

La mejora de los procesos internos ayuda a las empresas a incrementar su
productividad, aumentar sus utilidades, tener un mayor control administrativo sobre sus
actividades, mejorar las relanies con los clientes y proveedores y permite la toma de
decisiones inteligentes para alcanzar los objetivos de negocio que son el fin o la razén
de ser y existir de las empresas. Por lo que hacer uso de tecnologias de informacion en
la realizacién de susrqcesos y actividades diarias representa una opcion para hacer
frente a las nuevas necesidades de la industria.aEstdo procede de una consultoria

de Tecnologias de Informacién (TI) realizada a una empresa dedicada a la
comercializacion de productosarnicos, se aplicé la metodologia de Seis Sigma
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar), con el objetivo de
implementar un proceso de administracion para el seguimiento y control de las ventas
crédito de la empresa, utilizando tecnoésgde informacion para reducir el porcentaje

de acumulacién de las cuentas por cobrar, y por ende, las pérdidas financieras.
Logrando el redisefio delrqreso e incorporacién tecnolagi de informacion para
brindarle apoyo, obteniendo con ello, el incrermnede la liquidacion de ventas a
crédito de un 70% a un 91.86%, permitiendo a la empresa mayor estabilidad financiera
y mayor margen de inversion.

Palabras clave: Administracion de Procesos, DMAIC, Tecnologias de

Informacién, Cuentas por cobrar.

ANTECEDENTES
La administracion en general se puede considerar como una herramienta mediante la
cual las empresas se organizan para funcionar de una manera 6ptima. Lopez (2010)
comenta que la administracion financiera permite lograr la eficiencia operativa a fin de

evitar la desaparicion de micro, pequefias y medianas empresas.

De igual manera, a lo largo de los afos han surgido Tecnologias de Informacion (TI)
gue en el contexto de la industria, son cada vez mas las empresas que han incorporado a
sus negocios las TSegun los resultados de un estudio realizado en Centroamérica,
Soldérzano (2006) comenta que la adopcién de las Tl produce impactos importantes en el
desempefo de las Pequefas y Medianas Empresas (PyME), referente al incremento de
su eficiencia y productidad, asi como en la calidad de sus productos y por tanto en el

aumento de su competitividad.
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En la administracion financiera, las cuentas por cobrar por concepto de ventas a crédito
permiten incrementar las ventas. Mas aun en un mercado altamente itboon fzet

empresas recurren a la estrategia de facilitar a sus clientes la adquisicion de sus
productos o servicios, otorgandoles facilidades de pago mediante el establecimiento de

lineas de crédito (Lopez, 2011).

La administracion cuando tiene informatique le permita tomar decisiones firmes y

agiles, obtiene una confianza capaz de impulsar al cliente a aumentar sus consumaos.

La buena o mala administracién de las cuentas por cobrar afecta directamente la
liquidez de la empresa, ya que un cobro dmal del ciclo comercial donde se recibe la
utiidad de una venta realizada y representa el flujo del efectivo generado por la
operacion general, ademas de ser la principal fuente de ingresos de la empresa base para

establecer compromisos a futuro.

Gaxida (2002) menciona que administrando la tecnologia de informacién se obtendra
como resultado un nuevo recurso (la informacion) que permitirh administrar
eficientemente los demdas recursos tradicionales (dinero, inventarios, personal,
maquinarias, capital)gva lograr modernizar operaciones, reducir tiempos, disminuir

desperdicios; logrando aumentar el nivel de calidad y hasta obtener ventajas

competitivas sobre otras empresas del mismo ramo.

Planteamiento del problema

Lépez (2010) resalta la importancia gtiene la administraciéon de las cuentas por
cobrar por ventas realizadas a crédito a los clientes, considerando que las ventas son el
canal mediante el cual se recuperan los costos, los gastos y las inversiones, asi como los
objetivos econ6micos empresdem siempre y cuando el diferencial entre costos y

gastos sea positivo, con lo que se obtienen las utilidades.

La empresa afronta dificultades al momento de llevar el proceso de otorgamiento,

control y seguimiento a los créditos que autoriza diariameiés, como:

V Acumulacion de cuentas por cobrar sin administracion ni seguimiento.
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V Falta de informacion oportuna de cada una de las ventas a crédito, ocasionando
desconocimiento del estado de las cuentas de sus clientes.

V Extravio de notas de crédito, debia su incorrecto almacenamiento.

V Otorgamiento o ampliacion de crédito, sin consultar historial de adeudos o
habitos de pago del cliente.

V No se cuenta con un plan de cobranza que contribuya a disminuir las ventas a

crédito acumuladas.

Por lo que la empsa no tiene informacion exacta, oportuna e inmediata de sus ventas a
crédito, dificultando la toma de decisiones en cuanto al estado actual de sus cuentas por

cobrar, donde la radica en:

¢, Como disminuir el porcentaje de acumulacion de ventas a crédiguitadas para

reducir las pérdidas financieras?

Justificacion

La Secretaria de Economia estima que existen mas de 4 millones de empresas en
México, donde 99.8% son PyME, las cuales generan 7 de cada 10 empleos en el pais.
Pancho’s Carniceria es una raiempresa que no sélo compite con super mercados o
cadenas nacionales, sino que también compite con aquellos negocios que ya se

benefician de la automatizacién y control de sus procesos.

Gaxiola (2002) asegura que si una empresa logra llevar a cabadmni@isgracion
eficiente de la tecnologia de informacion obtendr4d a cambio un buen desempefio
empresarial logrando asi incrementar su productividad, tener un control administrativo
sobre sus funciones basicas, mejorar las relaciones con los clientes ydpresee
incrementar las utilidades y permitir la toma de decisiones inteligentes para alcanzar sus

objetivos de negocio que son el fin o la razon de ser y existir de las instituciones.

Las ventas a crédito incrementan la posibilidad de tener mayores yeggaierar mas
clientes, dice Garcia (2012). También comenta que dichas ventas implican un riesgo y
gue antes de vender a crédito, se debe tener la seguridad de poder recuperar el saldo en
tiempo y forma, sin embargo, se debera estar preparado paraamnfaeto un posible

retraso en el pago, como el de tener un pasivo que dificilmente pueda recuperarse.
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Por lo que Garcia (2012) establece pilares fundamentales para mejorar la operacién de
un departamento de crédito y cobranza, y poder reducir los siesges mencionados.

Dichos pilares son los siguientes:

i Conocimiento del cliente.
ii. Administracion de cartera.
iii. Cobranza al cliente.

iv. Politicas, reportes y resultados.

Por lo anterior, se determina que es importante llevar a cabo este prggeque
mediante esta solucién, la empresa contara con una herramienta que le permitira llevar
el registro de la informacion general y especifica de cada cliente, para en base a ello

poder tomar mejores decisiones al momento de asignar o no, un crédito.

Dicha herramienta también apoyara a la administracion de la cartera de clientes, es
decir, llevar un seguimiento y control de cada una de las cuentas por cobrar asi como de

los pagos realizados por el deudor, hasta que esta sea liquidada.

Asimismo, se pdra establecer un plan de cobranza en base a la informacion
almacenada en dicha herramienta, favoreciendo a la generacion de estrategias de
cobranza para minimizar el incremento de cuentas no cobradas y reducir pérdidas

financieras.

Por ultimo, se pretemah instituir politicas efectivas de crédito y cobranza, en base a
datos estadisticos y comportamiento de los créditos otorgados por la empresa. Ademas,
dicha herramienta permitira generar reportes con informacion real y precisa del estado y
movimientos relizados en cada cuenta. Por ultimo, al momento de liquidarse algun
crédito, ya se contara con todo un historial que permitira a la empresa realizar mejoras a

Su proceso de ventas a crédito.

Los beneficios que se pretenden alcanzar con la realizaciostel@reyecto son los

siguientes:
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I Implementacion de una herramienta administrativa basada en Tl para facilitar el
seguimiento y control de las ventas a crédito.

. Reduccidn de las pérdidas financieras por créditos no cobrados.

iii. Incremento de la eounicacion efectiva, empreséente.

iv. Promover el correcto almacenamiento, procesamiento e interpretacion de
informacion real del estado de las cuentas pendientes de sus clientes.

V. Incremento en la eficiencia en la toma de decisiones respecto avosientos

a realizar en las cuentas por cobrar.

Vi. Ofrecimiento de una mejor atencién a clientes a crédito.

Por lo anterior, se considera importante llevar a cabo una mejora en la administracion
del proceso de ventas a crédito de la empresa, ya qaemplementar una herramienta
gue apoye al seguimiento y control de los créditos ofrecidos a sus clientes, se seguiran
generando pérdidas financieras. Asimismo, el encargado general seguird teniendo
problemas para conocer el estado completo de sus cpentesbrar, disminuyendo asi

su capacidad de toma de decisiones respecto a la generacion de estrategias de cobranza.

Objetivo
Implementar un proceso de administracién para el seguimiento y control de las ventas a
créedito de la empresa, utilizando temghs de informacion para reducir la

acumulacion de cuentas por cobrar.

MARCO TEORICO
A continuacion se presentan los principales conceptos de este articulo que son

definicion de cuentas por cobrar y el ciclo de cuentas por cobrar.

Definicién de cuentagor cobrar

De acuerdo al Consejo Mexicano para la Investigacion y Desarrollo de Normas de
Informacion Financiera (CINIF, 2011), las cuentas por cobrar representan derechos
exigibles originados por ventas, servicios prestados, otorgamientos de préstamos o
cualquier otro concepto, y estas pueden constituir una de las percepciones mas

importantes del activo circulante, dependiendo del giro del negocio y la competencia.
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Una buena administracion requiere de informacion al dia sobre los saldos de los cliente
y deudores, datos que deben ser captados y registrados de una manera veraz y correcta.
Es indispensable tener un horario de corte de operaciones y una disciplina operativa de

todos los involucrados en la operacion.

Ciclo de cuentas por cobrar

En la Fgura 1, economistas del sitio web Riesgoymorosidad.com (2009), ilustran el
proceso productivo basico de cualquier empresa. Este ciclo tiene que ir avanzando para
que funcione, y si no avanza o uno de sus engranajes deja de funcionar, surgen los

problemas ge pueden llevar al cierre de la empresa.

Cuentas

x Cobrar

Pagos

Figura 1. Ciclo basico del proceso productivo empresarial
Fuente: Riesgoymorosidad.com (2009).

Donde:

V Vender: Hay que vender para subsistir.

V Cuentas a cobrar: Lo ideal es vender al contado, pero en snachsiones es
imposible, por lo que se vende a crédito, lo que implica tener cuentas de créditos
pendientes (a 30, 60, 90, ¢é d2zas).

V Segun se vayan cobrando esas cuentas, se ira obteniendo liquidez.

V Con la liquidez obtenida, se podra hacer frente a lossphigs y necesarios
para sustentar la actividad.

V'Y con el dinero gue ifsobr ao s e podr

suministros/materias primas, para empezar de nuevo el ciclo y vender.

Pero, ¢qué ocurre si la morosidad aumenta hasta limites insostenjpbegagto, las

cuentas a cobrar no se transforman en liquidez? (Ver Figura 2)
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Figura 2. Ciclo productivo con incremento en cuentas por cobrar

Fuente: Riesgoymorosidad.com (2009).

La Figura 2, muestra un escenario de alta morosidad donde la amsiggs vendiendo,

las cuentas a cobrar aumentan y aumentan, sin que esas cuentas se transformen en

l'i qui de z, puesto que | os clientes dejan de
conllevan a una disminucion de liquidez, esta disminucion de égyidovoca que se

tenga el dinero justo (o ni si quiera eso) para pagar los gastos fijos, disminuyendo la
capacidad de comprar nuevos suministros, con lo cual ya no se puede vender, y si no se

vende, no se cobra y si no se cobra, hay que cerrar.

Metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar)

Seis Sigma se utiliza para eliminar los costos de no calidad (desperdigoscesos,

etc.), reducir la variacion de un aspecto o caracteristica de un producto, acortar los
tiempos de resputssa las peticiones de los clientes, mejorar la productividad y acortar
los tiempos de ciclo de cualquier tipo de procesos, centrandose en aquellas
caracteristicas o atributos que son clave para los clientes y, por tanto, mejorando

notablemente su satistadn, afirman Yepes y Pellicer (2004).

Seis Sigma aporta una metodologia de mejora basada en un esquema denominado
DMAIC (Ver Figura 3): Definir los problemas y situaciones a mejorar, Medir para
obtener informacion y los datos, Analizar la informacionogita, Implementar y
emprender mejoras en los procesos Y, finalmente, Controlar o redisefiar los procesos o

productos existentes.
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Controlar .
TN

Implementar Analizar

-

Figura 3. Metodologia DMAIC
Fuente: Yepes y Pellicer (2004).

La metodologia DMAICayuda a definir al cliente u objeto de estudio esencial, asi como

sus requerimientos y expectativas de mejora. Asimismo, propicia el entendimiento de
los procesos clave que se encuentran afectados y que son causantes de problematicas
dentro de la empresgue impactan directamente sobre sus recursos de financieros y sus

clientes.

Ademas, busca medir el desempefio actual del proceso que se busca mejorar,
recolectando informacion y definiendo indicadores para fijar la magnitud de la mejora
requerida. Pernat el analisis de datos para determinar las causas raiz del problema asi
como el disefio de soluciones que lo ataguen. Concede el desarrollo de un plan de
implementacion de las propuestas antes definidas donde se valida su funcionamiento y
se establecen caotes que ayuden a asegurar que la solucién sea mantenida y no

temporal, para lo que se documenta y monitorea.
RESULTADOS Y DISCUSION

En la fase de Definicion se logroé identificar a la empresa y el proceso bajo estudio (Ver
Figura 4).
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Figura 4. Diagrama de flujo del proceso de ventas

Fuente: Elaboracion propia.

En la fase de medicion se establecidedempefio actual del proceso, doseleetecto
gue la empresa actualmente solo esta recuperando el 70% de sus ct@djamos, es
decir, $4,046 pesos, dejando $1,734 pesos rezagados, donde mensualmente representan
$52,020 pesos asignados a créditos que no son recuperados oportunamente o que se

vuelven irrecuperables.
En la fase de Analisis se determinaron las causasiealos problemas y/o defectos, se

identifican las causas potenciales. Ademas, se identificaron las oportunidades de mejora
en el proceso.
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Figura 5. Causas raiz del problema.

Fuente: Elaboracion propia.

En la fase de Implementacién de oras, se desarrollaron y cuantificaron las

soluciones potenciales de mejora y optimizacién del proceso (Figura 6)

Figura 6.

Se ingresa

uno nuevo, este primero se registra y posteriormente se le aflade su adeudo. En caso de

ya existir el cliente, se le ingresa a su cuenta un nuevo saldo pendiente. Si se solicita

Generar ticket de venta

Entregar pedido al cliente

en

Efactuar nota da venta

Contado Solicitar fimma al cliente

Entregar producto al cliente

liente realiza pago

Amacenar nota de verta

Proceso de ventas a crédito mejorado.

Fuente: Elaboracién propia.

el s i st adeudo ddl elienielyieb castdaserd e

crédito, se revisa el historial credibaiel cliente.

En caso de un abono, se localiza el registro de adeudo del cliente en el sistema de

ALi breta de

clientesd y se hace |l a modi

liquidacion de cuenta, se localiza el registro de adeudo del client¢ fstema de
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AfiLi breta de clienteso, se elimina el

Su pago.
Ademas, se propone el siguiente proceso de cobranza:

V Identificaciéon de cliente moroso.

Recordarle al cliente verbalmente o telefénicamente delsudo.

<

cargo

V En caso no liquidar su adeudo, se le solicitara fecha compromiso de pago u

abono.

V Al cumplirse la fecha de pago y el cliente no liquidd su cuenta, se le insistira en

el pago a través de 1) cartas simples, 2) llamadas telefonicas y 3) visitas

personales.

V Al no tener efecto las medidas anteriores, la empresa optara por otra medida

decisiva de su conveniencia.

En la fase de Control, se recomienda seguir el procedimiento de ventas a crédito

documentado y apoyarlo a través del uso de tecnologiafodaacion.

Para el monitoreo de la solucién, se idéntico el indicador y sus valores a considerar, tal

como se muestra en la tabla 1.

Tablal. Seccién 1. Identificacion del indicador.

Seccion |. Identificacion del Indicador

. - Consultor de
Cajera Ti

Porcentaje de ventas a crédito, liquidadas.

o Numero de
Minimizar el
: ventas a .
porcentaje de crédito / Listado de cuentas por
acumulacion de - , cobrar por cliente.

Numero de Porcentaje (%) rar p o
cuentas por cobrar ventas a Andlisis de movimientos de
para reducir las crédito cuentagor cobrar.
pérdidas financieras| . .

liquidadas

|
| I

Fuente: Elaboracién Propia
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Después de la implementacion de la solucion, se operd la herramienta de TI con el
nuevo proceso durante 2 meses (60 dias), obteniesdiatos que fueron ingresados en
la tabla 2.

Tabla 2. Registro de resultados

Seccion Il. Informacién operacional

Registro de resultados

# de
ventas a 10 8 11 9 13 8 14 13
crédito
# de
ventas a
crédito 9 8 9 9 11 7 13 13
liqguidad

as

Fuente: Elaboracion Propia

Al finalizar el monitoreo de la solucidon se obtuvieron los siguientes resultados (Ver

Figura 7)
V Créditos otorgados = 86 créditos (100%)

o 79 liquidados (91.86%)
0 7 rezagados (8.14%)
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ESTADO FINANCIERO POR TIPO DE
VENTA
$6,000.00
" $5,000.00
K $4,000.00
Z $3,000.00
z $2,000.00
$1,000.00
S_
CREDITOS CREDITOS
LIQUIDADOS REZAGADOS
91.86% 8.14%
H ESTADO FINANCIERO POR
LIQUIDACION/REZAGOS $5,309.50 $470.50

Figura 7. Resultados de la solucion
Fuente: Elaboracion Propia.

Al comparar los resultados dentro de los rangos de evaluacion previamente establecidos,

obtenemos lo siguiente (Ver Tabla 3).

V Se logro incrementar el porcentaje de liquidacién de ventas a crédito en un
21.86%.
V Valor actual: 91.86%, siendo un resultado satisfactorio, dentro de los rangos de

evaluacion.

V Recuperacion financiera
o Inicial = 70%= $4,046 pesos de $5780, rezago de $1,734 pesos ($52,020
mensual).
o Final = 91.86% = $5,309.50 pesos de $5780, rezago de $470.50 pesos
($14,115 mensual).
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Tabla 3. Porcentaje de ventas a crédito liquidadas actualmente

Porcentajl Numero de
e de ventas a
ventas a | crédito
crédito | liquidadas
liquidada | /NUmerode | 70% | 100% | 80% 85% 90% 95% | 100%
s ventas a
crédito

Fuente: Elaboradin Propia

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
La ejecucion del proyecto basada en la metodologia DMAIC, redisefio del proceso e
incorporacion de Tl para brindarle apoyo, permitié incrementar la liquidacion de ventas
a crédito de un 70% a un 91.86%.

La empres&uenta con politicas de analisis crediticio de sus clientes, informacién real y
concreta de los mismos, lo que le permite otorgar créditos de bajo riesgo. De igual
manera, la empresa incremento su iniciativa de recuperacion de cuentas por cobrar al
basare en politicas de cobranza, lo que influyo también en la cultura de pago del

cliente.

La empresa logro mayor estabilidad financiera y por ende, mayor margen de inversion.

Asimismo, se recomienda seguir apoyando al proceso de ventas con la solucipn de TI

esto con la finalidad de seguir disminuyendo las pérdidas financieras.
Es conveniente que el personal continle capacitandose en el manejo del equipo de

computo y sistemas de informacion para el apoyo de sus actividades, para poder

incorporar en el futur nuevas soluciones de Tl que les aporten a ellos mas beneficios.
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Se consideran exitosos los avances logrados. Se cumplieron con los objetivos
planteados a pesar de que existian riesgos como falta de disponibilidad de parte de la
empresa, sin embargo, @emplié con lo proyectado.
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Capitulo 3. Manual de organizacién para una empresa dedicada a la venta de comida
japonesa.

Rubi Marlene Soto Ruiz, Beatriz Alicia Leyva Osuna y Carlos Armando Jacobo
Hernandez.

RESUMEN

Los empleados deben realizar eficientemente sus actividades, por ello es necesario que
conozcan lo que deben realizar, asi los directivos puedan exigir resultados acorde a
sus objetivos empresariales; por ello la probleméatica planteada es ¢gtamidrga
administrativa se requiere para formalizar la estructura organizacional de una empresa
dedicada a la venta de comida Japonesa Para la resolucién a esta pregunta se elabora el
siguiente objetivo: Disefiar un Manual de Organizacién, que permitaalfpam la
estructura organizacional de una empresa dedicada a la venta de Sushi, mostrando las
responsabilidades de cada puesto de trabajo, el organigrama de la empresa y su
plataforma filosofica. Los sujetos del presente trabajo fueron Gerente GerezealieG

de Ventas, Cocineros y Auxiliares, Meseros, Limpieza, y Repartidor, para obtener
informacion se utilizaron tres cuestionarios; uno con la finalidad de determinar
antecedentes y plataforma filosofica, otro para diagnosticar la situacion respecto a la
organizacion y el dltimo para obtener informacion de los empleados sobre sus
funciones. El procedimiento consta de elaboracién del plan de trabajo, aplicacién de
instrumentos y elaboracion del Manual de Organizacion. Los resultados fueron:
Plataforma Fibsofica, Estructura Organizacional, Organigrama, Descripcion de
Actividades. Primeramente se concluye el alcance del objetivo del presente trabajo, asi
como mencionar la relevancia del Manual de Organizacion datage de los
objetivos de la empresa, iando la duplicidad y confusion en las actividades a
realizar, y ayuda a la evaluacion del desempefio, con la finalidad que el recurso humano
sea eficiente y eficaz y se vea reflejado en el cliente.

Palabras clavesManual, Organizacién y Servicio.

ANTECEDENTES

La principal manera de satisfacer al cliente, es primeramente satisfaciendo al personal
de la empresa. El recurso humano es uno de los principales factores para lograr el éxito
de la compainiia, si éste no esta conforme con algun detalle en |sanuiieilmente

hara adecuadamente su trabajo y el cliente lo percibira, lo cual repercutira en la
empresa.

Es necesario que los trabajadores conozcan a quien deben dirigirse al momento de que
se les presente algin problema. Segun Rodriguez, (2002)dmeles de organizacion
exponen con detalle la estructura organica de la empresa, sefialando los puestos y la
relacion que existe entre ellos. Explican la jerarquia, los grados de autoridad y

responsabilidad y las funciones y actividades de las unidadesicag de la empresa.
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Planteamientodel problema.

De acuerdo a los cuestionarios de diagnéstico aplicados a la empresa Sushipotle, no
cuenta con una plataforma filoséfica que muestre lo que es la empresa, cual es su objetivo,
hacia donde quiere llegar ¥ djué manera; para asi motivarlos a alcanzarlos. Asi mismo,

se pudo percibir que la organizacién no tiene un documento que muestre las funciones de
cada empleado, a quien deben dirigirse y el perfil que se requiere para ocupar cada uno
de los puest Por lo antes mencionado, se plantea la siguiente pregunta:

¢Qué herramienta administrativa se requiere para formalizar la estructura

organizacional de una empresa dedicada a la venta de comida Japonesa?

Justificacion.

El contar con una herramientdnainistrativa que describa la estructura de funciones y
departamentos de una organizacién, evitard que se presenten problemas como la
duplicidad de funciones, se lograra la eficiencia en los empleados, se reduciran los tiempos
en la realizacion de los presos que se llevan a cabo en la empresa, el personal se
mantendra motivado y contento lo cual generara que realicen su trabajo eficazmente.

En el (2002) Rodriguez nos dice que todampresa, ya sea chica, mediana o grande debe
disponer de alguna forma dlescripcion de su funcionamiento que sea facil de entender,
tanto para los directivos como para los empleados de menor rango y aun para la gente
ajena a la organizacion.

Por esta razén se vio la necesidad de crear un Manual para la empresa Sushipotle, e
donde se especificaran las actividades de cada uno de los empleados que laboran en ella,
para que éstos puedan realizar las tareas que les corresponden a cada uno de una manera
eficiente y que exista un control para poder cumplir con los objetivasethedresa.

Objetivo.

Diseflar un Manual de Organizacion, que permita formalizar la estructura organizacional
de una empresa dedicada a émta de comida japonesaostrando las responsabilidades

de cada puesto de trabajo, el organigrama de la empregdayaforma filosofica.
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MARCO TEORICO

Organizacion: Segun Hernandez y Rodriguez (2002) es la accion administiétiviea

de dividir las funciones por areas, departamentos, puestos, jerarquias conforme a la
responsabilidad delegada, definida y expdaes en los organigramas, manuales y

descripciones de puestos. Asi como las relaciones de comunicaciéon formal entre las
unidades. Responde a las preguntas: ¢ Quién lo debe hacer? ¢ De qué es responsable?

Importancia de la Organizacion: La organizacion recogeomplementa y lleva hasta sus

ultimos detalles todo lo que la previsidon y la planeacion han sefialado respecto a cémo
debe ser una empresa. Asi mismo, es de gran importancia por constituir el punto de enlace
entre los aspectos tedricos, de mecanica asftrativa y los aspectos practicos que se
conocen bajo |Ia denominaci - -n de di(Regemi ca: ¢
2005).

Principios _de Organizacién: Segun Reyes (2005), existen cinco principios de

organizacion:

Especializacion:fi Ganto m& se divide el trabajo dedicando a cada empleado a una
actividad mas limitada y concreta, se obtiene de suyo, mayor eficiencia, precision y
destrezao. L a di visi - -n del trabaj o, no e
especializacion.

Unidad de mandoest principio establece la necesidad de que cada subordinado no reciba
ordenes sobre una misma materia de dos personas distintas.

Equilibrio de autoridad-responsabilidadi Debe preci sar se el gr ad

que corresponde al jefe de cada nivehiguico, estableciéndose al mismo tiempo la

autoridad correspondiente a aquell abo
Equilibrio de direccion contro: A cada grado de delegaci - -n
establecimiento de | os controles adecuados,

Manual de Organizacién. Desde el punto de vista administrativo lo ideal es que toda

organizacion pequefia, mediana o grande disponga de alguna forma de descripcion de su
funcionamiento, que sea facil de entender tanto para un directivo como para los empleados
de menorango y aun para gente ajena a la organizaf®odriguez2002).

Definicién _del Manual de Organizacién.La Secretaria de Contraloria General (2003),

define al manual de organizacién como el documento que contiene, en forma ordenada y
Sistematica, la infanacion y/o las instrucciones sobre su marco juridico administrativo,

atribuciones, historia, organizacion, objetivo y funciones de la dependencia o entidad,
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constituyéndose ademas en un instrumento de apoyo administrativo, que describe las
relaciones orgéicas que se dan entre las unidades administrativas, siendo ello, un
elemento de apoyo a su funcionamiento.

Importancia_ de un_Manual de Organizacion: Segun Miinch (2004)ps manuales de

organizaciéon son de gran relevancia ya que:
1 Uniforma y controla el cuplimiento de las funciones de la empresa
1 Delimita las actividades, responsabilidades y funciones.
1 Aumenta la eficiencia de los empleados, debido a que indican lo qaa daber.
{1 Se consideran una fuente de informacion debido a que muestra la inforoa&dn
empresa.
{1 Sirve de ayuda en la coordinacion y evitan la duplicidad y fugas de responsabilidad.
1 Reduce costos al incrementar la eficiencia.

Contenido del un Manual de Organizacion:SegunRodriguez (2002)el manual de

organizacién contiene los siguieatpuntos:

1. Identificacion 1 Vision de la organizadin
2. Introduccién 1 Valores
3. Objetivos del manual 9. Objetivos de la organizacion
4. Ambito de Aplicacion 10.Reglas y politicas de la empresa
5. ¢Como usar el manual? 11.Base Legal (en caso de ser
6. Revisiones y Recomendaciones organismo publico)
7. Directorio 12.0Organigrama general
8. Marco filosofico de la organizacion 13.Estructura Organica

1 Antecedentes histdricos 14.Descripciones de puestos

1 Mision de la organizacion 15.Anexos

METODO

Sujetos. La empresa en eas®d udberc &iMHonl SRiesedddepxoctil - n
Col . Pl an Orienteo en Cd. Obreg-n, Sonor a,
Gerente GeneralEl cual se encarga de estar al contacto con la gerente de ventas, sobre la
administracion, estar al pendiente de la materia pritoa gastos de la empresa.

Gerente de ventasiene la facultad de cobrar cada una de las 6rdenes y/o pedidos durante

el dia, al igual que el manejo de la caja registradora y supervision del personal.
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Cocineros: Estos son responsables de garantizar ladadlide la elaboracion de los
alimentos y su preservacion a fin de lograr la satisfaccion del cliente.

Auxiliar de cocinaEs el encargado de ayudar al cocinero en la elaboracion del producto y
de la limpieza de la cocina.

Meseros:Estos son responsablesatender a los clientes, ofreciéndoles alimentos, bebidas

y asistencia durante la estancia con un trato amable.

Encargado (a) de limpiezaSu funcién es la de mantener limpias las instalaciones de
cocina y comedor, para poder trabajar en un lugar limpadrgcer a los clientes un
producto de buena calidad.

Repartidor: se ocupa de entregar el producto terminado a domicilio y es el encargado de
revisar que las motocicletas estén en buen estado.

Materiales. La herramienta que se utilizé fua los cuestionams, se aplicaron tres, uno

al duefio de la empresa para recabar informacion sobre los antecedentes de la organizacion
el cual consta decho peguntas (Anexo 1). Igualmente se le aplicé otro cuestionario que
contiene veinte preguntas, con el objetivo deocer como el duefio de la empresa
administra su organizacion y si cuenta con objetivos establecidos para alcanzar lo que
desea. (Anexo 2). Y por ultimo se aplico otro cuestionario a los empleados que laboran en
la empresa con el fin de conocer si éstogntan con los conocimientos esenciales de la
organizacion, asi como también qué tanto conocen la estructura de la emptesa, dic
cuestionario contiene veintijoreguntas (Anexo 3). Asi mismo se utilizé la entrevista para
recabar informacion mas preaig detallada sobre cada puesto de trabajo.

Procedimiento. A continuacion se muestran los pasos a seguir para la r@atizéel

manual de organizacionDifeccion General de Desarrollo Adhstrativo Contraloria
General 2005).
1. Planeacion del Trabajo
Recailacion ¢ informacion bibliografica
Aplicacion de Técnicas de Investigacion

Anédlisis de la Informacién
Validaciéon de la Informacion

Autorizacion del Manual

2
3
4
5. Elaboracion del Manual de Organizaciéon
6
7
8. Distribucion y Difusion

9

Revision y Actualizacion
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Resultados y Discusiones
Resultados Los resultados obtenidos durante la consultoria realizada a la empresa se

presentan a continuacion:
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Introduccion

Este manual esta elaborado con la finalidad de que la organizaeitte con un documento que
muestre como esta organizada la empresa, las unidades que lo integran y las funciones de cada
departamento, para lo cual se tuvieron queaplarios cuestionarios al directivo de la unidad
administrativa, conjuntamente con sus subordinados y plasmar el conjunto de informacion que
fue brindada. Es de gran importancia contar con informacion del centro de trabajo para que los
que en ella trajan conozcan con precision y exactitud cuales son sus funciones que deben
desempefiar como colaboradores, asi como a quien estan subordinados. Este manual debe de se
revisado cada dos afios para adecuarlo a los posibles cambios organizacionales.

Objetivo del Manual

Proporcionar a la empresa un documento que contenga elementos necesarios para facilitar los
conocimientos necesarios sobre la organizacién, como lo es la filosofia de la organizacion,
objetivos, politicas y descripcion de puestos, con el fimdprar y facilitar el aprendizaje de

los integrantes de la organizacion.

Ambito de Aplicacion

El d&mbito de aplicacion del presente manual comprende al personal que integra a toda la
organizacion de Sushipotle; y sera de estricto cumplimiento de quéec@sférman.

¢ Como usar el manual?

El presente manual es de uso exclusivo para integrantes de la empresa el usuario del manual
debera leerlo antes de iniciar por primera vez en la empresa, para que se entere de lo esencial con
respecto a la empresa.

Deberautilizarse de manera responsable, cuidarlo y mantenerlo en buen estado asi como cuando

se deje de laborar en esta empresa se debera devolver al responsable del mismo.
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Revisiones y Recomendaciones

Este manual serd revisado anualmente, siendo el aredndeisaracion la responsable de
informar al personal de cualquier cambio o correccidén que hubiere durante el periodo.

Directorio

Duefio
Jesus Ernesto Sosa Galvan
Cel. 6441215081
Cajera
Beatriz Morales Valle
Cel. 6441903123
Cocinero
Jonathan Zaid @hzélez Devora
Cel. 6441344021
Mesera
Elizabeth Gonzalez Cuen
Cel. 6441017671
Repartidor
Ivan Molina
Cel. 6441 3475 60
Limpieza
Rosalia Gonzalez Charmonate
Cel. 6441901211
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Marco Filosoéfico

Sushipotle es un negocio dedicado a la venteod&da japonesa, nacié en noviembre de

2001, por un traspaso de negocio, anteriormente también estaba instalado un sushi el cual
contaba con el mismo nombre, actualmente las instalaciones no son propias, se paga
mensualmente una renta y su propietaridesgis Ernesto Sosa Galvan, el cual administra
otra empresa como @dALichas Caf ®0. Sushipotl e
Reelecciéon y madero, Colonia Benito Juarez.

En sus inicios la empresa comenz6 s empleados y actualmente cuenta con diege

esta pensando en expandirse en diversos puntos de la ciudad.

En la actualidad Sushipotle cuenta con diversos servicios como:

Servicio para llevar

Servicio a domicilio

Mesas en el exterior

La aceptacion de reservas

Es un restaurant para todo tipo déentes ya que cuenta con diversos platillos para
satisfacer las necesidades de personas de la tercera edad, hasta nifios. Es un excelente lugar

para ir a disfrutar de una deliciosa comida japonesa en familia o0 con amigos
Mision

Somos una empresa restauramedicada a la elaboracion de comida japonesa ofreciendo

una gran variedad de productos de primera calidad y excelencia en el servicio, logrando las
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expectativas a nuestros clientes, creando valor a nuestros empleados en un ambiente cordial
y servicio pesonal ofreciendo mayor seguridad. Aplicando los valores de honestidad,

responsabilidad y compromiso.

Vision

Ser una empresa lider en el mercado, llegando a ser un restaurante altamente reconocido
entre la comida japonesa dentro del mercado posicionandolo ebmédmero uno en
calidad, buen servicio y sobre todo logrando la completa satisfaccion de nuestros clientes,

teniendo una expansion en todo Ciudad Obregon.

Valores

Responsabilidad.

Es unvalorque esté en la conciencia de la persona, que le permite reflexddnanistrar,
orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral.
Honestidad

Hablar con la verdad y vivir de acuerdo con la verdad, renuncia a las mentiras o las trampas
y afirma en cada momento los valores que son magiames para ella.

Trabajo en Equipo.

Es coordinar e integrar esfuerzos entre varias personas que se necesitan entre si para lograr
un resultado; es embarcarse en una misma causa.

Puntualidad

Es una actitud que se requiere establecen para el cumplindientms horarios de los

empleados, para la realizacién de cada una de sus actividades.
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Calidad.

Ofrecemos diariamente productos y servicio de calidad.

Respeto.

Buscamos constantemente mantener la armonia en la relacion con compafieros de trabajo,
clientesy proveedores.

Compromiso.

Con nuestro clientes, al brindarles productos de calidad; con la sociedad, al brindar
estabilidad a las familias de nuestro personal, y con el medio ambiente, al respetar y

cumplir todas las normas establecidas para el cuidaéstd.

Objetivos General
Brindar el mejor servicio a nuestros clientes satisfaciéndolos con el buen sabor de nuestra
comida japonesa.
Obijetivos especificos

A Brindar todos los dias el mejor servicio a los clientes.
Expansion del negocio a distintosriios de mercado en un periodo de 1 a 5 afios.
Aumento de las ventas en un 30% de manera mensual.

Brindar un servicio a domicilio diario entre 30 y 45 minutos de tiempo de llegada.

o o Do Po

Colocar una sucursal en otro punto de la ciudad dentro de un perio@o>dafibs.
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1 Se encuentra estrictamente prohibido fumar dentro de las instalaciones de la
empresa.

1 Todo el personal que realice su trabajo en cocina deberd portar adecuadamente su
equipo de proteccion personal (guantes, cubre bocas, cofia).

1 Se prohibesl uso de anillos y aretes o cualquier otro accesorio que pueda poner en
riesgo la higiene y la calidad de los alimentos.

1 No se debera utilizar ningun tipo de maquillaje.

1 Todoel personadebergresentarsal trabajoconhigienetotal.

1 El personadebemantenersiemprdimpia suareadetrabajo.

1 El respeto a las ideas, es una base de esta empresa, por lo tanto se respetara a las
demas personas sin ignorarlas ni burlarse de ellas.

1 No se debe mascar chicle mientras se esté laborando.

1 Prohibido el uso de Iguaje anti sonante para dirigirse a los compafieros o clientes.

Al incumplimiento se le aplicara una amonestacion, dependiendo del grado de la

irresponsabilidad, misma que sera otorgada por el encargado de la empresa.

1 Todo el personal de trabajo portadecuadamente su uniforme de trabajo.
1 Evitar las visitas de personas ajenas a la empresa en horarios de trabajo con

fines personales, asi como las llamadas telefonicas.
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1 Se hard lo posible para que el pedido a domicilio llegue en tiempo y forma
al clienteen un lapso de 30 minutos.

1 Todos los integrantes de la empresa procuraran mantener un comportamiento
ético.

i Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y

reclamos

[ Gerente General }

Gerente de
ventas

( N\

Cocinero
\\ I J
4 . N\

Auxiliar de
L Cocina )

[ Mesera ] [ Repartidor J
[ Limpieza }
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Estructura Organica

NIVEL PUESTO OCUPANTE CLAVE
1 Gerente General Jesus Ernesto Sosa Galvan SSP001
2 Gerente de Ventas | Beatriz Morales Valle SSP002
3 Cocinero Lorena Estrada Berumen SSP003
Anibal Ivan Garza Murrieta

3 Mesero (a) Elizabeth Gonzalez Cuen SSP004
Berta Alicia Ramirez Dones

4 Auxiliar de Cocina Jonathan Zaid Gonzéalez Devora| SSP005

5 Repartidor Ivan Molina SSP006
Alejandro Arvizu Trujillo

5 Limpieza Rosalia Gonzalez Charmonate SSP0O07
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Descripcion de Puestos

indice
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DESCRIPCION DE PUESTOS

1 Nombre del Puesto Gerente de Ventas, cocineros, auxiliar de
Gerente General cocina, meseros, limpieza, repartidor

1 Area y/o Departamento 1 Fechas de implementacion:
Administrativa 03 de Octubre de 2012

1 Puesto a quien le reporta: 1 Fecha de revision:
No Aplica 02 de Noviembre de 2012

1 Puestos que dependen de él:

91 Descripcion Genérica del Puesto:

Estar al contacto con la gerente de ventaggedabadministracion, estar al pendiente de
la materia prima y los gastos de la empresa.
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1 Funciones:

- Contratacion y despido del personal.

- Recibir el corte de caja

- Establecer buenas relaciones con todos los niveles internos y externos de la
organizacion pa establecer el correcto uso de los recursos de la empresa.

- Crear una sana convivencia en la empresa.

- Pago de nomina.

- Elaborar y dar a conocer los reglamentos.

1 Perfil del puesto:
Especificaciones Caracteristicas Requerimientos
Escolaridad Preparatoria @ Carrera Trunca Certificado y/o Constancia de
estudios
Idioma Espafiol 100%

Saber leer y escribir
Matematicas de taller
Conocimientos Manejo de Caja Indispensable
Atencion & Servicio al cliente

Experiencia Supervision 2 afos de Experiencia
Edad 23135 | e
Sexo Indistinto | e

Elaboré: Rubi Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez
Revis6:Beatriz Morales ¥lle
Autoriz6: Jesu<€rnesto Sosa Galvan

DESCRIPCION DE PUESTOS

1 Nombre del Puesto 03 de Octubre de 2012
Gerente de ventas M Fecha de revision:
T Area y/o Departamento 02 de Noviembre de 2012

Administrativa

1 Puestos a quien le reporta:
Gerente General

1 Puestos que dependen de él:
Cocineros, auxiliar de cocinmeseros,
limpieza, repartidor

1 Fechas de implementacion:
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1 Descripcion Genérica del Puesto:

Encargada(o) de cobrar cada una de las ordenes y/o pedidos durante el dia, al igual que

el manejo de la caja registradora y supervision del personal.

Funciones

- Realizar el porte de caja

- Contestar Teléfono y tomar pedidos

- Cobranza

- Elaboracion de las cuentas diarias
- Colabora en la elaboracion de la nominas

Perfil de puestos

Especificaciones

Caracteristicas

Requerimientos

Escolaridad

Preparatoria

Certificado y/o Constanci
de estudios

Idioma

Espafol e Ingles

50%

Conocimientos

Leer & escribir
Matemaéaticas de taller
Contabilidad

Manejo de caja

Experiencia registradora 2 afios de Experiencia
Atencion alcliente
contabilidad
Edad 20035 | -
Sexo Indistinto |  —mmeemee-

Elabord: Rubi Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez

Revis6: Beatriz Morales Valle
Autorizé: Jesu<€rnesto Sosa Galvan

DESCRIPCION DE PUESTOS

1 Nombre dd Puesto:
Cocinero (a)

 Area y/o Departamento
Produccion

1 Puestos a quien le reporta:
Gerente de ventas
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1 Puestos que dependen de él:
Auxiliar de cocina

1 Fechas de implementacion:
03 de Octubre de 2012

1 Fecha de revision:
02 de Noviembre de 2012

9 Descripcitn Genérica del Puesto:

Responsable de garantizar la calidad de la elaboracion de los alimentos y su preservacion a
fin de lograr la satisfaccion del cliente.

1 Funciones:

- Realizar el porte de caja

- Servir alimentos en proporciones iguales (individuales).

- Recibir y ordenar alimentos

- Lavar Frutas, Verduras, Carnes, Pollo y/o cualquier alimento que lo requiera.
- Reportar faltantes de alimentos.

- Limpieza del area de trabajo, en lo referente a los utensilios.

- Vigilancia de instalaciones y equipo.

- Reportar fallas

1 Perfil del puesto:

Especificaciones

Caracteristicas

Requerimientos

Educacion

Secundaria

Certificado

Idioma

Espairiol

100%

Conocimientos

Leer & escribir
Elaboracién de sush
Manejo del equipo

Experiencia En la elaboracion de s 2 anos de Experieng
Edad 20-40 | e
Sexo Indistinto | @ —meeemeee-

Elabord: Rubi Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez
Revis6: Beatriz Morales Valle

Autoriz6: Jest<€rnesto Sosa Galvan
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DESCRIPCION DE PUESTOS

1 Nombre del Puesto: 1 Puestos que dependen de él:
Auxiliar de Cocina Ninguna

1 Area y/o Departamento 1 Fechas de implementacion:
Produccion 03 de Octubre de 2012

1 Puestos a quien le reporta: 1 Fecha de revision:
Cocinero(a) 02 de Noviembre de 2012

1 Descripcion Genérica del Puesto:

Encargado de ayudar@ocinero en la elaboracion del producto y de la limpieza de la cocina.

1 Funciones:

- Desinfeccion de alimentos
- Preparacion de alimentos:

U Mezcla de ingredientes
Preparacion de base (arroz)
Corte de alga
Preparacion de empanizado
Rayar zanahoria
Elaboraciordel Tampico
Preparacion de la salsa de soya

[t et et O et BN et N et

1 Perfil del puesto:

Especificaciones Caracteristicas Requerimientos
Escolaridad Secundaria Certificado
Idioma Espanol 100%

Leer & escribir
Conocimientos Preparacion de comida| -
Manejo del equipo
Experiencia En la elaboracion de s 2 anos de Experienc
Edad | e
Sexo Indistinto | = -memeeeeee

Elabord: Rubi Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez

Revis6: Beatriz Morales Valle

Autorizé: Jesu<€rnesto Sosa Galvan 63



DESCRIPCION DE PUESTOS

1 Nombre del Puesto: 1 Puestosgue dependen de él:
Mesero (a) Ninguna

1 Area y/o Departamento 1 Fechas de implementacion:
Comedor 03 de Octubre de 2012

1 Puestos a quien le reporta: 1 Fecha de revision:
Gerente de ventas 02 De Noviembre de 2012

91 Descripcion Genérica del Puesto:

Se encarga de atender a los clientes, ofreciéndoles alimentos, bebidas y asistencia
durante la estanc@on un trato amable.

M Funciones:

- Desinfeccion de alimentos

- Cuando el cliente lo solicita, presentar la cuenta para su pago.

- Presentarse al trabajo debidamente aseado, tanto del cuerpo como del uniforme.

- Limpia mesas, ceniceros, candeleros, menuds, lamganagsas, charolas, etc.

- Presentarse al cliente con amabilidad y cortesia.

- Conocer perfectamente los platillos del menu, asi como el tiempo de elaboracion y los
ingredientes con que estan preparados.

- Presentar la comanda al cajero para que la selle y politgtar al cocinero los platillos
ordenados por el cliente.

- Retirar los platos oportunamente.

- Cuando el cliente lo solicita, presentar la cuenta para su pago.

1 Perfil del puesto:

Especificaciones Caracteristicas Requerimientos
Educacién Secundaria Certificado
Idioma Espdiol | = eemeeeeee-

Leer & escribir
Conocimientos Matematicas detalle ~  ------—-—-
Experiencia Atencién al Cliente 1 afio de Experienci
Edad | s
Sexo Indistinto | = —meemeeee-

Elabor6: Rubi Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez
Revis6: Beatriz Morales Valle
Autoriz6: Jest<€rnesto Sosa Galvan
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DESCRIPCION DE PUESTOS

1 Nombre del Puesto 1 Puestos que dependen de él:
Encargado (a) de Limpieza Ninguna

1 Area y/o Departamento 1 Fechas de implementacion:
Cocina y comedor 03 de Octubre de 2012
Puestos a quien le reporta: 1 Fecha de revision:

Gerente de ventas 02 de Noviembre de 2012

1 Descripcion Genérica del Puesto:

Encargado de mantener limpias las instalaciones de cocina y comedor, para poder trabajar en
un lugar limpio y ofrecer a ladientes un producto de buena calidad.

i Funciones

- Reportar la necesidad de articulos de limpieza.
- Barrer y trapear el piso.

- Lavar Bafios.

- Limpiar ventanas.

- Limpiar mesas.

- Lavado de articulos de cocina.

1 Perfil del puesto:

Especificaciones

Caracteristicas

Requerimientos

Educacién

Primaria

Certificado

Idioma

Espaiiol

Conocimientos

Leer & escribir
Manejo de equipo de lin

Experiencia No necesaria. No necesaria.
Edad | |
Sexo Indistinto | = eemmmmeee-

Elabord: Rubi Soto, Miriana Osuna, Carolina Gutiérrez
Revis6: Beatriz Morales Valle
Autorizé: Jesu<€rnesto Sosa Galvan
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del Puesto
Repartidor

Area y/o Departamento
Ventas

Puestos a quien le reporta:
Gerente de ventas

Puestos que dependen de:él
Ninguna

Fechas de implementacion:
03 de Octubre de 2012
Fecha de revision:

02 de Noviembre de 2012
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1 Descripcion Genérica del Puesto:

Encargado de entregar el producto terminado a domicilio y encargado de revisar que las
motocicletas estén en buen esta

M Funciones

- Revisar mercancia que se entregara.

- Solicitar factura de los pedidos.

- Repartir el producto al cliente.

- Realizar el cobro.

- Cuidar de los medios de transporte de la empresa.

- Contar con licencia vigente.

- Cumplir con las rutas y tiempos espea@itios.

- Revisar que las motos estén en buenas condiciones

1 Perfil del puesto

Especificaciones Caracteristicas Requerimientos
Educacion Secundaria Certificado y/o constanc
estudios
Idioma Espafiol | = el
Leer & escribir
Conocimientos Manejo de motocicleg ~ ---eeeee-
Experiencia Uso de motocicletg 2 anos de Experienc
Edad 20-40 | e
Sexo Masculino | = smmeeeeee-

Elabord: Rubi Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez
Reviso: Beatriz Morales Valle
Autoriz6: Jesu<€rnesto Sosa Galvan

DISCUSIONES

A través de los cuestionarios aplicados se puedo detectar que la empresa no cuenta con
instrumentos administrativos que estén formalmente establecidos. Se lleva un control de todos
los procesos que hay que realizar pero ninguno es formal.

De acuerd a lo dicho porRodriguez (2002) es necesario que toda empresa, sea del tamafio que
sea, disponga de algun instrumento que describa su funcionamiento, que sea entendible para

todas las personas que laboran en la empresa, asi como para la gente ajgj@aiadaion.
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De la misma manera la Secretaria de la Contraloria general, (2003) nos dice que el objetivo de
un manual de organizacion esoporcionar, en forma ordenada, la inforndéacibasica de la
organizacion y efuncionamiento de la unidad respongabbmo unaeferencia obligada para

lograrel aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las funciones encomendadas.

Cabe destacar que si bien la empresa no contaba con instrumentos formales a través de los cuales
se pudiera llevar un control exaatle las actividades que realiza cada puesto de trabajo, si se
llevaba uno informal con politicas y reglas, se sabia bien las metas y objetivos que se quieren

alcanzar.

Conclusiones y Recomendaciones.

Conclusiones. A través de este trabajo se cumplan el objetivo de disefiar un Manual de

Organizacion que le permitira formalizar la estructura organizacional @mpresa dedicada

a la venta de comida Japonesa el cual se mostraran las responsabilidades de cada puesto
de trabajo, el organigrama da empresa y su plataforma filoséfica. Dentro de de este manual
se establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo
gue hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administracion, facilitando la
tomade decisiones, determinando la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relacion
con los demas integrantes de la organizacién, minimizando los conflictos de éreas, y

fomentando el orden dentro de la organizacion.

Este manual tiene gran relevance que a través de él se pueden alcanzar los objetivos de la
empresa mas facilmente, ya que todos los empleados conocen lo que se pretende lograr y que
tienen que hacer para obtenerlo. Por lo tanto es importante que se lleve a cabo, que todos los

empleado$o conozcan y que esté al alcance de cada uno de ellos.

RecomendacionesPosteriormente se muestran las sugerencias que se consideran convenientes

para ayudar a tener una mejor organizacion dentro de la empresa y asi disminuir las deficiencias
gue se pueasgh estar presentando en Sushipotle, y asi lograr que todos los empleados que laboran
en la misma, trabajen de una manera mas eficiente y eficaz, y logren cumplir con los objetivos de

la empresa.
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A continuacion se enlistan algunas de las recomendacionesdsisy
1. Dar a conocer a los empleados la plataforma filosofica de la empresa, la cual contiene

mision, vision, valores, objetivos, reglas y politicas de la empresa.

2. Mantener al alcance de todos los trabajadores el manual de organizacién que aqui se
preserd.
3. Colocar a la vista de todos la plataforma filoséfica de la empresa para que estos estén

consientes de lo que la empresa pretende lograr y trabajen eficientemente todos los dias para
conseguirlo.

4. Actualizar el presente manual de organizacion cadaab@n, cuando surja algin cambio
dentro de la organizacion.

5. Cualquier cambio, correccion o recomendacion se comunicara con el duefio de la
empresa 0 a su vez con la gerente de ventas, el cual llevara a cabo revisiones periddicas al
respecto.

Por ultimo, cabe destacar que ebjetivo planteado se logexitosamente, el cual radicaba en el
disefio de un Manual de Organizacion, que le permitiera a la empresa dedicada a la venta de
Sushi formalizar su estructura organizacional, mostrando las responsabitidackda puesto

de trabajo, el organigrama de la empresa y su plataforma filoséfica.
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ANEXO 1

CONSULTORIA EMPRESARIAL PROFESIONAL

AfAntecedentes de | a empresabd

Datos de Identificacion

Objetivo: Conocer los antecedentes de la empresa a fondo para tener mas claridad de sU
actual.

Nombre de la empresa:

Nombre del funcionario:

Puesto actual:

Fecha de entrevista:

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas y contesta de manera clara
y precisa.

1. ¢Cuando se fundé la empresa?

2. ¢Quién la fundo y cémo sugio la idea de fundarla?

3. ¢Cudl es el giro de la empresa?

4. ¢Cuanto tiempo tiene el mercado?

5. ¢Cuéntos empilados tiene?

6. ¢Queé tipo de servicios ofrece?

7. ¢Han surgido actualmente problemas en la organizacion?

Si_ No___ ¢Cuales?

8. ¢Cual es el domicilio actual de la empresa?
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ANEXO 2

CONSULTORIA EMPRESARIAL
PROFESIONAL

AEntrevista al duefoo

Datos de Identificacion

Objetivo: conocer como el duefe la empresa maneja a su organizacion y si cuenta co
objetivos establecidos para alcanzar lo que desea.

Nombre de la empresa:

Nombre del funcionario:

Puesto actual:

Fecha de entrevista:

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las siguipnegsintas y contesta de manera clara
y precisa.

1. Planeacion

1. ¢Cuentala empresa con mision?

Si No ¢ Cuales?

2. ¢Cuentala empresa con vision?

Si N ¢ Cuales?

3. ¢Laempresa cuenta con valores establecidos?

Si No ¢ Cuales?

4. ¢La empresa cuenta con algun objetivo?

Si No ¢ Cuales?

5. ¢La empresa cuenta con politicas establecidas?

Si No ¢, Cuales?

I.  Organizacion
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Si

¢La empresa cuenta con un organigrama establecido?

¢ Cuantos departamentos funcionales tiene la empresa?

¢,Cuenta con un manual de organizacién?

¢,Cuenta con alguna descripcion de puesto dedzarea funcional?

¢ Lleva algan control de las actividades que se realizan en cada departamento?

Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis limites
responsabilidades?

No ¢ Cuales?

10.

¢ Existe coordinacion adecuada en su area o departamento?

¢, Recibe 6rdenes de personas ajenas a su area o departamento?

¢ Tiene usted personas a su cargo?

¢ Conoce las actividades del ps&o o cargo que ocupa?

Direccion

¢,Cuenta con algun proceso de comunicacion?
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Si

No ¢, Cuales?

Si

¢, Ha existido algun problema de comunicacion coiw$ empleados?

¢,Qué medios de comunicacioén utilizan?

¢La informacién sobre su trabajo le llega a tiempo y completa?

No ¢ Porqué?

¢,Ha ocurido malos entendidos por mala comunicacién?
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ANEXO 3

CONSULTORIA EMPRESARIAL PROFESIONAL

AEntrevista al Empl eadoo

Datos de Identificacion

Objetivo: conocer silos empleados cuentan con los conocimientos esenciales de la orgar
asi como también que tanto conoceadfiuctura de la empresa.

Nombre de la empresa:

Nombre del funcionario:

Puesto actual:

Fecha de entrevista:

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas y contesta de manera clara
y precisa.

1. Planeacién

1.- ¢Conoce la mishn de la emprea?

Si No ¢, Cual es?

2.- ¢, Conoce la visién de la empre®

Si No ¢, Cual es?

3.- ¢, Conoce los valores de la empra®

Si No ¢ Cual es?

4.- ¢ Conoce &s politicas de la empres?

Si No

¢, Cudles?

5.- ¢ Conoce los objetivos de la empra®

Si No
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¢, Cuales?

2. Organizacién

1- ¢Conoce los departamentos de la empresa?

Si No
¢, Cuales?

2.- ¢ Sabes coOmo esta estructurada la empresa?

Si No
¢ Porqué?

3.- ¢,Conoce las actividades que se realizan en cada departamento?

Si No ¢Cual
es?

4.- ¢ Conoce algun manual que tenga la empresa?

Si No ¢ Cual
es?

5.- ¢ Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis limites de
responsabilidades?

Si No
¢, Cudles?

6.- ¢ Recibe érdenes de personas ajenas a su area o departamento?

7.- ¢ Tiene usted personas a su cargo?
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8.- ¢ Existe coordinacién adecuada en su area o departamento?

9.- ¢ Realizas tareas quao te corresponden?

Si No

¢Porqué?

10- ¢ Tengo las competencias que el puesto requiere?

Si No ¢Porqué?

3. Direccién

1.- ¢Conoce algun proceso de comunicacion?

Si No

¢ Cuales?

2.- ¢Ha existido algun problema de comunicacion con sus compafieros de trabajo?

3.- ¢, Qué medios de comunicacion utilizan?

4.- ¢ La informacion sobre su trabajo le llega a tiempo y completa?

Si No

¢ Porqué?

5.- ¢Ha ocurrido malos entendidos por mala comunicacion?

6.- ¢ Tiene buena comunicacion con sus comparieros ttabajo?

76



Capitulo 4. Analisis de la percepcion de los alumnos sobre los servicios de una

institucién educativa de nivel medio superior.

Alejandra Mendoza Nava, Rosario Armenta Gémez y Maria Elvira Lopez Parra.

RESUMEN

En la actualidad en la educacibtedia Superior existen varias problematicas como lo son

la desercion escolar, a pesar de que la educacion media superior es un requisito obligatorio
ante la Secretaria de Educacion Publica (SEP) existe un nimero considerable de bajas en la
asistencia a loglanteles, esto debido a ciertos factores.

El objetivo de esta investigacion es identificar la percepcion de los alumnos con respecto al
servicio que ofrece el instituto educativo a través de una investigacion de mercado que le
permita analizar la situgm en la que se encuentra desde el punto de vista de los
estudiantes, asi como conocer los gustos y preferencias de los alumnos, entre otros
aspectos, para asi lograr su preferencia.

Por medio de la aplicacion de un instrumento (cuestionario) a smmaduse pudo
conocer la percepcidn que tienen los alunoorsrespecto al servicio que ofrece el instituto
educativo, en cuanto a la calidad de equipo e instalaciones del plantel educativo, el nivel
educativo de los profesores, el ambiente estudiantl eue el alumno se desarrolla, las
motivaciones e incentivos que el instituto les proporciona.

Se llegé a la conclusion de que a la mayoria de los alumnos les agrada el nivel académico y
a las actividades extracurriculares que ofrece la institucionotRoparte comentan que les
gustarian mas actividades deportivas y un espacio destinado para la realizacién de este tipo
de actividades.

Palabras clave:demanda, investigacion de mercado, educacion media superior.
ANTECEDENTES

Para conocer un mercadgpesifico hay que estudiarlo y la investigacion de mercado es
una pieza fundamental. La investigacion de mercado es una ciencia; de modo general se
podria decir que es el esfuerzo para obtener y analizar la informacién sobre las necesidades
deseos, gustosecursos, actitudes y comportamiento del publico, para orientar el desarrollo
estratégico del negocio hacia nuevas oportunidades e innovaciones de mercado, y para
ayudarlos a desarrollar e implementar las acciones de mercadotecnia y ventas (Lopez,
2001).

77



Se llevarda a cabo una investigacion de mercado a una institucion de educacion media
superior que sirva para conocer los gustos y preferencias de los clientes directos que en este

caso serian los alumnos.

Como datos recopilados por el INEGI 2012 respecta aducacion media superior de
Sonora en el ciclo escolar 2011/2012 se informé que en el estado hubo un total de 94,086
alumnos. Al respecto se encontro que existen 117, 854 escuelas particulares que de alguna
manera tienen como objetivo econdémico obtememargen de utilidad considerable para el
beneficio de sus socios, de ahi la importancia de conocer a los clientes directos de esta

institucion educativa.

La institucion objeto de estudio nacié en 1935 por las sefioritas Balvanera, Jesus y
Coronelia Espiosa, procedentes de Alamos, Sonora. Cabe mencionar que fue la primera
institucion educativa particular en Ciudad Obregdn, por lo que personalidades de renombre
en nuestra entidad estudiaron en esta escuela. Se encontraba ubicada en 5 de febrero entre
Hidalgo y Guerrero. Con el nombre de Academia Comercial Espinosa. Tenian grupos de
primaria y comercio. En 1972 se incorporé Secundaria, y en 1997 preparatoria, teniendo

actualmente su domicilio en zacatecas #108 norte entre Hidalgo y Allende.
Planteamiento delproblema

En la actualidad en la educacion Media Superior existen varias problematicas como lo son
la desercion escolar, a pesar de que la educacion media superior es un requisito obligatorio
ante la Secretaria de Educacion Publica (SEP) existe un ntomsiderable de bajas en la

asistencia a los planteles, esto debido a algunos factores que a continuacion se muestran.

Segun la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémico (OCDE), algunos
motivos para la desercidén estan asociados a un begagaresto para la educacion, sumado
al bajo ingreso percibido por sus habitantes y la falta de motivacion escolar por mencionar

algunos.

En Sonora se aplicé una encuesta a 147 jévenes sobre situacion familiar, historia escolar,
motivos de desercidn y plasméuturos, entre otros. Los resultados muestran que 86% de las

personas participantes abandond la escuela entre el primer y tercer semestre. Las
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principales razones para dejar de estudiar fueron los factores econémicos, haber reprobado

materias y la faltae interés. (Abril, Roman, Cubillas y Moreno, 2008)

Otra problematica que puede tener cualquier institucion de educacion media superior es que
sus planteles, laboratorios, equipos de computo no estan en buenas condiciones; la
incapacitacion o actualizacies de los maestros a nuevas tecnologias para el estudio van en

aumento (Calderon, 2008).

Los factores antes mencionados son los que afectan directamente con el buen
funcionamiento financiero de dichas instituciones (empresa privada de giro educativo). De
ahi que surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢cual es la percepcidn de los

estudiantes activos de la institucion objeto de estudio sobre los servicios que presta?
Justificacion

El mercado de una institucion educativa esta conformada por padmsitie ¥ alumnos

ya que ellos son el fundamento econémico del giro de estas empresas.

El propdsito de esta investigacion de mercado es conocer mas a fondo el criterio de los
alumnos respecto a su estancia en dicha institucién. Es conveniente que &Edndidio

estudio conozca las percepciones positivas y negativas que tienen los alumnos hacia dicha
instituciébn como la calidad de equipos e instalaciones, la experiencia, preparacion y
conocimientos académicos de los profesores, ya que estos aspewvts flejados

directamente en los alumnos.

Las aportaciones de esta investigacion de mercado servirdn en la toma de decisiones o

medidas adecuadas en el area administrativa y financieras para realizar mejoras.

Otros de los beneficiados en este estudioesamstituto y los alumnos. El instituto porque
aumentara sus estandares de calidad y prestigio, que se veran reflejados directamente en sus
alumnos y asi este mantendra y aumentara su mercado, y el beneficio de los alumnos
consistira en que ellos tendréan mejor servicio acorde a las necesidades de la sociedad en

la que se desarrollan.
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El impacto que dejara la investigacion de mercado ante la sociedad sera trascendente ya que
un cambio estructural que haga la organizacion permitira que los estudiantesiejores
profesionistas, que sus empleados sean mejor remunerados Yy ello traerd una sociedad mas

satisfecha y con mayores perspectivas de desarrollo.
Objetivos

Identificar la percepcion de los alumnos con respecto al servicio que ofrece el instituto
educativo a través de una investigacion de mercado que le permita analizar la situacion en

la que se encuentra.
MARCO TEORICO

En 2007 Malhotra comenta que la investigacion de mercados es la identificacion,
recopilacion, andlisis, difusion y uso sistematicabjetivo de la informaciéon con el
proposito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de

problemas y oportunidades de marketing.

Zikmund (1998) define la investigacion de mercados como el proceso objetivo y
sistematto en el que se genera la informacién para ayudar a la toma de decisiones de
mercado. Este proceso incluye la especificacion de la informacién requerida, el disefio del
método para recopilar la informacion, la administracion y la ejecucion de la recapidacio
datos, el analisis de los resultados y la comunicacion de los hallazgos y sus implicaciones.

Lehmann (1993) establece que el proceso de investigacion se subdivide en 10 pasos:
Definicion del problema, determinacion de las necesidades de informasidblecimiento

de objetivos de investigacion, seleccibn de un tipo de investigacion, disefio de la
recopilacion de datos, desarrollo de un plan de analisis, recopilacion de datos, andlisis,
conclusiones, informe final.

Segun Manes, M (2004) sefiala quanlaestigacion de mercados educativos es la base del
desarrollo institucional. Sin embargo, pocas instituciones educativas realizan estudios
sistematicos de mercado para establecer premisas ciertas que les permitan determinar las

directrices del crecimieatdentro del marco de la planificacion institucional.
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Dentro de la informacion que se requiere para la toma de decisiones del marketing

educativo, Manes muestra que existen dos tipo de fuentes:

1 Primarias: aquellas que se relacionan directamente conetb alg la investigacion
(Ej.; encuesta a padres sobre evaluacion de la escuela).

1 Secundarias: aquellas que proveen datos elaborados y clasificados por terceros en
relacion indirecta con el objeto del estudio. (Ej. Estadisticas del INGEGI

relacionado con amnos.)

METODO
Sujetos

Los sujetos constituyen el numero de alumnos del preparatorio objeto de estudio del
segundo, cuarto y sexto semestre del periodo EMago 2013, entre las edades de 15 a

18 afios. La poblacion es de 191 alumnos. Al respecto sendeida muestra saliendo un

total de 108 instrumentos a aplicar con un error del 5 %, sin embargo se aplicaron 155

encuestas.
Materiales

Se elaboré un instrumento que abarca 22 preguntas subdivididas en 4 grupos, que arrojan
Informacion relacionada alivel académico de los profesores, infraestructura, servicios

extracurriculares y servicios administrativos que brinda la institucion.

Cada grupo contiene diferentes tipos de preguntas siendo estas de opcion multiple, escala

de Likert y una seccion degerencias.

El grupo 1 tiene como objetivo medir las expectativas del alumno en cuanto al nivel
académico de los profesores , dentro de este grupo se desarrollaron 9 preguntas de tipo

escala de Likert, (siempre, casi siempre, casi nunca, nunca).

El grupo 2 tiene como objetivo medir si la institucion les ofrece actividades
extracurriculares a los alumnos y de qué tipo son estas, consta de 4 preguntas de tipo escala

de Likert (siempre, casi siempre, casi nhunca, nunca).
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El grupo 3 tiene como objetivo miie si el alumnado esta conforme o inconforme con la
infraestructura de la institucion, abarca tres preguntas tipo escala de Likert (excelente,

buena, regular y mala).

Y el grupo 4 del cuestionario, esta disefiado para medir la calidad de los servicios
administrativos que se les brindan a los alumnos y consta de tres preguntas de tipo escala de

Likert (excelente, buena, regular y mala).

Por udltimo se incluye una seccion de sugerencias o recomendaciones donde el alumno
podra dar su opiniébn personal solwe servicios en general que le brinda la institucion.
Esta seccion esta disefiada para conocer lo que piensan los alumnos de manera integral

sobre la institucion.

Con este instrumento se pretende definir lo que los alumnos esperan del servicio que les

brinda la institucién en estudio.

Este cuestionario se llena por el alumno y tiene una duracion de 6 a 8 minutos (Ver anexo
1).

Procedimiento

Se realiz6 un diagnostico de la institucion objeto de estudio.

Se investigo informacién sobre el tema de investiyade mercado.
Se elabor6 un instrumento (cuestionario).

Se aplico el instrumento a la poblacion objeto de estudio.

Se recopil6 los resultados del instrumento.

Se graficaron dichos resultados.

Se interpretaron las graficas.

Se llego6 a una conclusion.

Se pesento la informacion a la empresa objeto de estudio.
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RESULTADOS
Para la presentacion de los resultados se dividié el instrumento en dos partes una que tiene
gue ver con los aspectos generales de los encuestados y en la segunda parte del instrumento

se muestran cuatro variables: profesores, actividades extracurriculares, infraestructura y

servicios administrativos.

Antes de iniciar con el resultado de las variables, se les pidi6 a los alumnos que contestaran
datos acerca del semestre que cursan, ad, sgxo, lo que les gusta de la institucién y lo

gue les disgusta. Los resultados se veran plasmados en las siguientes graficas de barra.

Figura 1- Semestre que cursa

Semestre

Porcentaje
M
3
1

Semestre

En cuanto al semestre que los alumnos cursan el 39.35% de los alumnos cursan el 4°
semestre, el 30.97% cursa el 2° semestre, el 29.03% cursa el 6° semestre y un .645% no
contestd en que semestre se encontraba.

Figura 2- Edad del estudiantes
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En cuanto a las edades de los alumnos el 31.61% son de 16 afios, el 31.61% son de 17 afios,
el 23.87% son de 18 afios, el 4.516% son de 19 afios, el 3.226% son de 15 y 20 afios, .645%
son de 14 afios, 21 afios y no contesto.

Figura 3- Sexo de los estudiantes

Sexo
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En cuanto al sexo de los alumnos de la institucién el 56.77% son nifas, el 40.65% son

nifios yel 2.581% no contesto.

Figura 4- Gustos de los estudiantes
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Gustos en la institucion

En cuanto a los gustos de los alumnos sobre la institucion el 47.10% respondié que es el
nivel académico, el 42.58% que las actividades extracurriculares, el 4.516% no contesto, el

3.871% losservicios administrativos y el 1.935% la infraestructura de la institucion.

Figura 5- Disgustos de los estudiantes
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Lo que no le gusta de la institucion

Porcentaje
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Lo que no le gusta de la institucion

Respecto a lo que no les agrada a los alumnos de la institucion el 61.94% respondié que es
la infraestructura de la institucion, el 1843espondid que los servicios administrativos, el
10.32% que las actividades extracurriculares, el 6.452% el nivel académico y el 5.161% no

contesto.

A continuacion se muestran lasfigas con los resultados de la variable de Profesores:
Figura 6- Llegada en tiempo de los profesores a las clases

En cuanto a los profesores en general llegan en tiempo a clase
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En cuanto a los profesores en general llegan en tiempo a clase

Respecto a la llegada en tiempo de los profesores a clase los alumnos respondieron lo
siguiente: el 58.71% respondié que siempre, el 40% que casi siempre y el 1.290% casi

nunca.

Figura 7- Aclaracion de dudasiatereses por parte de los profesores
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En cuanto a los profesores en general responden a intereses o dudas de sus

alumnos
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En cuanto a los profesores en general responden a intereses o dudas de
sus alumnos

Respecto a la aclaracién de dudas o intereses de los alumnos, el 54.84% de los alumnos

respondio siempre, el 41.94% casi siempre, el 2.581% casi nunca y el .645% nunca.

Figura 8- Utilizacion de material de apoymara laslases

En cuanto a los profesores en general utilizan material de apoyo para dar sus
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En cuanto a los profesores en general utilizan material de apoyo para dar sus
clases

Respecto a la utilizacion de material de apoyo por parte de los profesores para dar sus
clases el 51.61% de los alumnos respondié que siempre, el 38.71% que casi siempre, el

8.387% respondio que casi hunca y el 1.290 que nunca.
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Figura 9: Asesorias fuera del horario de clase

Respecto a las asesorias que se ofrecen fuera del horario de clase por parte de los profesores
el 48.39% de los alumnos respondio que casi nunca se ofrecen, el 29.03% casi siempre, el

12.26% siempre, el 8.387% nuncal 1.935% no contesto.

Figura 10- Registro de asistencia en clase

Respecto al registro de asistencia de los alumnos en clase por parte de los profesores el
88.39% de los alumnos respondié que siempre, el 9.032% que casi siempre, el 1.935% casi

nuncay el .645% no contesto.
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