CENTRO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

PROPUESTA PARA LA REORGANIZACION DE LA EMPRESA REFACCIONES
Y PARTES HIDROCALIDAS S.A. DE C.V. BASADA EN LA GESTION DE
PROCESOS

CASO PRACTICO QUE SE PRESENTA PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRIA EN ADMINISTRACION

PRESENTA
Lic. Kevin De La Cruz Mercado

TUTOR
M. en C.E.A. David Lujan Hernandez

INTEGRANTES DEL COMITE TUTORAL
Dr. Alfonso Martin Rodriguez

Dra. Elva Alicia Ramos Escobar

AGUASCALIENTES, AGS. 24 de mayo de 2021



TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS

Autorizaciones

TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS



TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS

TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS



TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS

TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS



CARTA DE VOTO APROBATORIO
INDIVIDUAL

M.F. VIRGINIA GUZMAN DiAZ DE LEON
DECANO (A) DEL CENTRO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PRESENTE

Por medio del presente como Asesora designada del estudiante KEVIN DE LA CRUZ MERCADO con ID
181305 quien realizd el trabajo practico titulado: PROPUESTA PARA LA REORGANIZACION DE LA
EMPRESA REFACCIONES Y PARTES HIDROCALIDAS S.A. DE C.V. BASADA EN LA GESTION DE PROCESOS,
un trabajo propio, innovador, relevante e inédito y con fundamento en el Articulo 175, Apartado Il del
Reglamento General de Docencia doy mi consentimiento de que la version final del documento ha sido
revisada y las correcciones se han incorporado apropiadamente, por lo que me permito emitir el VOTO
APROBATORIO, para que el pueda proceder a imprimirlo asi como continuar con el procedimiento
administrativo para la obtencién del grado.

Pongo lo anterior a su digna consideracién y sin otro particular por el momento, me permito enviarle un
cordial saludo.

ATENTAMENTE
“Se Lumen Proferre”
Aguascalientes, Ags., a 24 de mayo de 2021.

Dra. Elva Alicia Ramos Escobar

Asesora de trabajo practico

c.c.p.- Interesado
c.c.p.- Secretaria Técnica del Programa de Posgrado

Elaborado por: Depto. Apoyo al Posgrado. Codigo: DO-SEE-FO-07
Revisado por: Depto. Control Escolar/Depto. Gestion de Calidad. Actualizacién: 01
Aprobado por: Depto. Control Escolar/ Depto. Apoyo al Posgrado. Emisién: 17/05/19



TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS

TESIS TESIS TESIS TESIS TESIS



Agradecimientos

Al Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y a la Universidad
Autonoma de Aguascalientes por el apoyo brindado para la realizacion de este
posgrado.

A mi director de Tesis el M. en C.E.A. David Lujan Hernandez, por su apoyo
incondicional, brindarme su conocimiento y sobretodo su experiencia en la materia

de administracion.

A mis lectores el Dr. Alfonso Martin Rodriguez y la Dra. Elva Alicia Ramos Escobar,

por compartirme sus conocimientos, retroalimentacion y orientacion.

A mi tutor el Dr. Ignacio Danvila Del Valle, por recibirme como profesor investigador
en mi estancia de investigacion cientifica en la Universidad Complutense de Madrid,
Espaia 2020.

Al personal docente de la maestria y a mis compaferos de pupitre por todas las

horas de formacion y esfuerzo.

A la Empresa Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V. por su enorme

disposicion, apoyo y permitirme realizar mi caso practico en sus instalaciones.

A mi Padre Dios, a mi Madre Maria Auxiliadora y a San Judas Tadeo que siempre

guian mi camino.

A mi familia por ser uno de los pilares mas importantes en mi vida y por su apoyo
durante este proceso.



Dedicatorias

A Dios, que siempre ha llevado mi vida mas alla de mis suefios.

A mis Padres, Salvador y Lourdes por darme el enorme regalo de la mejor

formacion.

A mis hermanas, Stephanie y Jacqueline porque son las personas que mas admiro

y quiero en la vida.

A mi pais, México, con todo mi amor y con la ilusion de ver a nuestra gente

progresar.

A “Va Por Aguascalientes A.C.”, por recordarme todos los dias que nunca debo
dejar de sonar y crear una mejor sociedad donde todos seamos felices.

A Guerrero 121, por ensefiarme que todo es posible.

A mis maestros Lupita, Jesulin y Raul, porque el porvenir es nuestro.



indice General

INAICE GENETAL........c.oeeee et 1
INAICE A FIGUIAS ......veeeeceeeeeeeeee et n e 3
INAICE B TADIAS ...t 5
REELIMEN..........oiiiiiiiiiiieeeeccviieenieeeeeneereeee s e o RN . . ... s e e e e e eeeeis 6
ADBIEEEE . .......................oooeeniiiieeerieee e RO ... .. ... 7
INGEEEISIEION ...........cccooeeiimmeeniiceee e e ceeeeeeccccerssaas e ene e oo T . ............... 8
Capitulo 1. Planteamiento de la problematica ... 12
1.1, ANteCedentes........oo e s 12
1.2. Planteamiento del problema.............ooooiiiiii e 17
1.3. Contextualizacidn de [a empresa .........coovveeiiiiiiiieie e 18
1.3.1. MiSiON d€ 1@ @MPIreSa ... 20
1.3.2. ViSiON d€ 1@ EMPIreSa... .t 20
1.3.3. Objetivos de la empresa.........ccoooiiiiiiiiiiieeeee e 20
1.3.4. Valores de [a €mMpPresa ......coooeoe oo 20

1.3.5. Organigrama proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de

CHEER ... it 21
1.3.6. Mapa de Procesos proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas
S.A. de RN ................cc...cconeeeeneeeennnneeeesee. . 22
1.4. Justificacion de 1a intervencion ..o 22
1.5. ODjJetivo geNEral ........oooiiiiiiiee e 23
1.6. Objetivos eSPeCifiCOS .........oeiiiiiiiiiii e 23
Capitulo 2. Fundamentacion teOriCa .........cccouieeei i 24
2.1. Conocimiento administrativo ............coooiiiiiiiiii e 24
2.2, OrganiZACION .....eeeiiiiiieee ettt e e e e e e e e 27
2.3 PYME ..o e e e e e aaaa e e e 31
2.4, GeStiON € PrOCESOS ....cevieiiiieiiiiiaaaaa e e e e e e e e e e e eeeeeeeettaa e e e e e e e eeeeaeeaeeeeeeeennnnns 34
2.5. ANAlISiS d€ PUESIOS ....coeiiiiiiiiiee e 38



Capitulo 3. Metodologia de la intervencion..............oooooiiiiiiciiiee e, 40

3.1. Aplicacion MetodOlOgICa.........uuuuuiiiiiiiiieiieie e 40
3.2. Etapas y descripcion de la intervencion ............ooovveeiiiiiiiiieeee e, 42
3.6. Resultados de 12 iNntervenCioN ..........coooo i 44

Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta de reorganizacién basada en la gestidon de

0] f0T o7 To 1= PRSPPI 45
4.1. ANAIISIS A€ PUESTIOS ....eeeiiiiiiiiee e 45
4.1.1. Organigrama posterior al analisis de puestos ............ccccoeecuieeeieernnnne. 45

4.1.2. Propuesta de Organigrama Circular para Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V. posterior al analisis de puestos..........ccccceeeeeeeeeeenn. 46

4.2. Manual de procesos y procedimientos ...........uuuceeiinieeeeieieiieeieeeeeein 47
4.3. Propuesta de Organigrama en base a la implementaciéon del manual de

Procesos Y proCedimientos. .........oooiiiiiiiiiiiiieaee e e e e e 103
CORBIEEIONES .......cceuuvuneeeeeerraneeeeeiieeeereeesennes SO .oooeeeeeeeiiieienneasaansess.. . SRR, . 104
BiIDHOGrafia ... ... 108
Anexosi . STRTIRIIR . ... Sy, N ... SOSRRERNRRRNS S ... A



indice de Figuras

Figura 1. Organigrama proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A.

(o L3 O YOO R PSPPI 21
Figura 2. Mapa de Procesos proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas

S.A. A CLV . e 22
Figura 3. Panorama general de los establecimientos PYMES (INEGI, 2019)....... 34
Figura 4. Organigrama posterior al analisis de puestos .................cccccciiiiiiininnnne. 45
Figura 5. Propuesta de organigrama circular posterior al analisis de puestos ...... 46
Figura 6. Mapa general de PrOCESOS .......ceuvuuuuuuiaaiaiee e eeeeeeee et e e e e e eaeeeeas 53

Figura 7. ldentificacion de los procesos y procedimientos del departamento

AAMINISTTATIVO ... 54
FIQUra 8. COMPIAS ......eeeiiiiiiiiiiiiee ettt e e e 55
Figura 9. PresupUESTOS ........oooviiiiiiiiii e 56
Figura 10. Diagrama de flujo: COMPras .........ccccuuuiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 61
Figura 11. Diagrama de flujo: Presupuestos...............oceevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 65
Figura 12. Proceso de gestion de reCUrSO0S ...........cccooieiiiiieeieeiiiinieee e 66
Figura 13. Cuentas POr CODIAr.........cooiiiiiiiiiee e 67
Figura 14. Cuentas POI PAGA..........ooiiiiiiiiiiiiiiie ittt e e e e e e e e e e e e 68
Figura 15. Diagrama de flujo: Cuentas por cobrar............cccccoooieiiiiieei i 73
Figura 16. Diagramas de flujo: Cuentas por pagar..........ccccceeeiiiiiiieeee i 76

Figura 17. ldentificacion de los procesos y procedimientos del departamento de

ventas ... i SSSSECOY . ........ Tt Y ... .. 77
Figura 18. Ventas Mostrador ...........ooooioiiiiiiiiiii e 78
Figura 19. Ventas telefOniCas ... 79
Figura 20. Diagrama de flujo: MOStrador ..............eeeieiiiiiiiiiiiiii e 85
Figura 21. Diagrama de flujo: Telefonicas ... 90

Figura 22. |dentificacion de los procesos y procedimientos del departamento de

JOGHSTICA . ...t 91
Figura 23. Entradas de producto al almaceén ... 92
Figura 24. Salida de productos del almaceén..............ccccvveeiiiiiiiiiiiiee e 93



Figura 25. Diagrama de flujo: Entradas ... 98
Figura 26. Diagrama de flujo: Salidas...........cccuuviiiiiiiiiii 102
Figura 27. Propuesta de Organigrama en base a la implementacion del manual de

Procesos Y proCedimientos. ..........uuiiiii i 103



indice de Tablas

Tabla 1. Data collection questions basada en la version de Hancock & Algozzi (2006,

[ 322C ) TSP PR PSPPI 42
Tabla 2. "Procedures commonly used in case studies basada en la version de

Hancock & Algozzi (2006, P.24) .....ooeei et 42
Tabla 3. Componentes compras y presupuestos .........cccceeeeeeereeeeeriieeeeiiiiiinnn 57
Tabla 4. Componentes cuentas por cobrar y cuentas por pagar.........ccccceeueennnnnn. 69
Tabla 5. Componentes ventas mostrador y ventas telefonicas ............cccccccccco...... 80
Tabla 6. Componentes entradas y salidas..........cooouuueeiiiiiiniiiiiie e, 94



Resumen

Este proyecto de investigacion académica y practica administrativa propone la
implementacion de la gestion de procesos como herramienta de la materia de
administracion con el principal objetivo de lograr la reorganizacién de una empresa
refaccionaria perteneciente al sector comercial y de servicios con mas de 20 afos
en el mercado. Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V., cuenta con una gran
experiencia operativa que en consecuencia le ha permitido obtener un
posicionamiento importante en el mercado generando el éxito de la empresa y su
permanencia. La metodologia empleada es el estudio de caso, durante esta etapa
se lograron definir los procesos empleando para ello el mapeo de procesos vy
partiendo de su analisis se propuso la reorganizacion de la empresa. Como
resultado se entrega a la empresa un manual de procesos y procedimientos integral
que define el plan de cada proceso, sus procedimientos y los documenta en
diagramas de flujo asentando una estructura organizacional precisa y eficaz para la
empresa, impulsando su aplicacion a la consecucion de los objetivos planteados.
Asi como también se entrega una propuesta de organigrama. Este trabajo valida
que es posible reorganizar una empresa en base a la gestion de procesos.

Palabras clave: Administracion, reorganizacion, gestidon de procesos.



Abstract

This academic research and administrative practice project proposes the
implementation of business process management as a tool in the field of
administration with the main objective of achieving the reorganization of a spare
parts company belonging to the commercial and services sector with more than 20
years in the market. Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V., has an
extensive operating experience that consequently has allowed it to obtain an
important position in the market, generating a long-term permanence and a critical
success factor. The methodology used is a case study research, during this stage,
it was defined the processes using the mapping of processes strategy and based on
the analysis carried, a reorganization of the company was developed. As a result, a
comprehensive processes and procedures manual is delivered to the company that
defines the plan of each process, its procedures and documents them in flow
diagrams; establishing a precise and effective organizational structure for the
company, promoting its application to achieve the planted objectives. This work
validates that it is possible to reorganize a company based on business process

management.

Keywords: Administration, reorganization, business process management.



Introduccion

El presente trabajo de investigacion lleva por titulo “Propuesta para la
reorganizacion de la empresa Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V,,

basada en la gestidon de procesos.

Si se lleva a cabo un desglose del titulo se encuentra que se abordan varios temas
que giran entorno a la empresa, en este caso hablamos de una PYME, por lo tanto,
es preciso mencionar lo que se muestra respecto a este tema en el sitio oficial de
internet de FAEDPYME en el articulo de introduccion. “La pequefa y mediana
empresa (PYME) ha sido en los ultimos afios el centro de atencion de numerosos
trabajos, debido fundamentalmente a su gran capacidad de generacién de empleo,
asi como al papel primordial que juegan como generadoras de riqueza”
(Faedpyme.upct.es., n.d., para.1).

Lo anterior precisamente es lo que motiva a investigar el comportamiento de la
PYME ya que es considerada una fuente primaria de empleo. Esto indica que podria
ser de gran valor para paises en vias de desarrollo, como México. Sin embargo, de
acuerdo con la Faedpyme.upct.es. (n.d.) es importante que las PYMES estén en
una constante actualizacion respecto a los temas que puedan influir en su
desarrollo, como su politica interna y la politica estatal con el fin de facilitar una toma
de decisiones eficaz respecto a las problematicas y retos actuales que les permita

generar nuevas herramientas para su gestion operativa.

En este orden de ideas se encuentra que un segundo tema que se deriva del titulo
es la organizacion, proceso clave para las PYMES, ya que el establecer una
adecuada organizacion en las empresas ...“supone que se establezca una
estructura para la adecuada sistematizacion de los recursos existentes, a través de
jerarquias, correlacion, disposicion y agrupacion de tareas con el proposito de
realizar las distintas funciones de la organizacién de la manera mas sencilla posible”
(Garcia, 2018, para.1).



Lo anterior presenta las bases que daran direccion a este tema en el estudio que se
elabora y presenta como caso practico, la organizacion entendida como una
estructura, con un 6ptimo aprovechamiento de los medios y recursos y orientada a

lograr los propdsitos de la empresa.

El tercer tema y ultimo en este desglose que se abarca en el titulo de este caso
practico es la gestion de procesos y se ha querido abordar ya que se trata de una
propuesta administrativa, Aguilera y Cruz (2019, p.31) nos dice que ...”su evolucién
se encuentra relacionada con la historia de la administracion en su permanente
busqueda de encontrar la forma mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos de una

organizacion”.

Este trabajo de investigacion se realiza con un alto interés académico y profesional,
con la intencidn de generar teoria para la PYME respecto a la organizacion que
debe mantener partiendo de una buena estructura, de manera tal, que logre la
eficiencia y su competitividad refleje los resultados deseados. Asi mismo se
pretende que este documento académico aporte un sustento tedrico a las acciones
que deben seguirse para lograr el objetivo planteado que principalmente obedece a
entregar una propuesta de reorganizaciéon a la empresa Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V., en base a la gestion de procesos.

Para llevar a cabo esta investigacion se analizaran los antecedentes de trabajos
relacionados con los temas centrales que se mencionan, se determina una linea de
investigacion elaborando un plan de trabajo que justifigue en todo momento la
utilidad de cada uno de los puntos aunado de su aportacion social.

Este proyecto de investigacion se realiza a través de la modalidad de caso practico,
gue consiste en la resolucion de un problema especifico y real, donde se involucran
los conocimientos y habilidades adquiridos en el posgrado, esta dirigido a una
empresa, misma que ha destinado quien supervise y evalue este proyecto, en

conjunto con el director asignado por la maestria en administracion.



La metodologia es esencial en un trabajo practico y para ello se ha determinado
emplear el estudio de caso que permite utilizar distintas fuentes de evidencia,
cualitativas y cuantitativas, asi como multiples técnicas de analisis, permite analizar
amplios periodos y combinar estudios longitudinales con otros transversales. El
estudio de caso permitira el analisis de la empresa Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V., de tal forma en que se consiga una mejor comprension y
sirva para plantear problemas o hipotesis que guien posteriores investigaciones.

Los objetivos de este trabajo se centran principalmente en identificar los procesos
con los que cuenta la empresa para sentar las bases del trabajo practico, posterior
a esto se plantea la reorganizacion de la empresa en base a la gestién de procesos
con la finalidad de mejorar la situacién actual que presenta, de tal manera que sea
posible entregar un producto a la empresa que contenga el plan para ejecutar la
reorganizacion y este trabajo constituya un referente para la PYME en México.

La distribucion de los diversos temas en la estructura de trabajo sera la siguiente,
en el capitulo primero se realiza el planteamiento de la problematica, iniciando por
determinar el objeto de estudio y por qué hay que hacerlo, tomando en cuenta su
viabilidad, su valor cientifico, propio de la administracion, claramente formulado, que
permita obtener hallazgos, representar alguna novedad y que llame la atencion.
Dentro de este capitulo aparece el apartado de los antecedentes en donde se
analizaran y presentaran los resultados de los trabajos de investigacion y/o Tesis
de Grado que se hayan realizado, en un contexto nacional e internacional. En ese
orden de ideas se expone una contextualizacion de la empresa en base a la estancia
que se llevo a cabo en la misma y de acuerdo con la informacion recopilada, aunado
a lo anterior se presentan la mision y vision de la empresa, se sefialan los objetivos

que tiene la empresa y los valores que pretenden se vivan en la empresa.

De igual manera se muestra el organigrama y el mapa de procesos de Refacciones

y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V., mismos que proporciona la empresa. Asi mismo
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se expone la justificacidn, ya que es necesario exponer las razones de la
investigacion tomando en cuenta que la mayoria de las investigaciones se realizan
con un proposito bien definido. Se mencionan el objetivo general y los objetivos
especificos que son necesarios para establecer qué es lo que se pretende de la
investigacion. Posteriormente veremos la fundamentacion teodrica, que consiste en
el analisis de los conceptos clave de nuestra investigacion, analisis y sintesis. Uno
de los propositos principales es identificar el conocimiento existente acerca de lo
que se pretende investigar y la relacion de ese conocimiento con el tema de la

investigacion.

En el capitulo tercero, se analizara la metodologia de la investigacion, en donde se
sefalara el objetivo de la intervencion, la aplicacion metodolédgica, etapas vy
descripcion de la intervencion, se realizoé un analisis de puestos en la empresa, del
anterior se deriva un organigrama posterior al analisis de puestos realizado. En el
cuarto, se materializara la parte practica de este proyecto de investigacion ya que
se trata del desarrollo de la propuesta de reorganizacion basada en la gestion de
procesos. El producto de la investigacion que se pretende en este caso sera
entregar a la empresa un Manual de Procesos y Procedimientos y una propuesta
de organigrama. Se hara la conclusion, en esta seccion se tendra que analizar y
explicar lo mas conciso posible las resoluciones a las que se llegd en la
investigacion. Para finalizar se mostrara la bibliografia en donde se sefalan las
referencias de las citas realizadas en la totalidad del estudio en formato APA
séptima edicion.

“‘Cuando la gestion del talento humano es correctamente manejada en una
empresa, se crea una evidente diferencia entre las organizaciones de éxito con
productos de optima calidad y las que no; si el equipo de trabajo es unido, se vuelve
mas fuerte y se aprovechan mejor las cualidades individuales” (Burbano Terneus,
2015, p. 2).
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Capitulo 1. Planteamiento de la problematica

1.1. Antecedentes

Para entrar en contexto sobre el tema planteado y entenderlo mejor es necesario
gue se analicen y presenten los antecedentes nacionales e internacionales que han
marcado pauta y han generado una teoria que fortalece nuestro proyecto. Dentro
de los trabajos de investigacion realizados a nivel local y que constituyen un
antecedente sobre este trabajo que aqui se presenta, se encuentra el caso practico
de Aguilera y Cruz (2019) titulado: “Propuesta de reestructuracion administrativa
basada en la gestion por procesos caso Sistemas Automaticos de Identificacion S.A.
de C.V.”. En dicho caso practico se propone una reestructuracién administrativa

basada en la gestion de procesos para mejorar la eficiencia y eficacia de la empresa.

Aguilera y Cruz (2019) entrega una propuesta a la empresa con un plan a ejecutar
para lograr la reestructuracion administrativa y esto lo consigue mediante una
contextualizaciéon de la empresa, generando informacion integral, valorando las
funciones del personal, un mapa de procesos y analizando todos los datos que
recopila sobre la organizacion. El documento al que nos referimos sefiala la
necesidad de implementar la gestion por procesos en una empresa perteneciente
al sector manufacturero con mas de 20 afos en el mercado, lo cual aporta todavia
mas a nuestra investigacion ya que Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.
que es la empresa en la que se realiza este caso practico, de igual manera lleva
mas de 20 afos en el mercado y ha tenido un crecimiento significativo asi como una
vasta experiencia operativa, pero sin duda también el vinculo lo encontramos en las
necesidades que tiene al dia de hoy la empresa. Una de sus propuestas es definir
los procesos fundamentales utilizando el mapeo de procesos.

‘La BPM (Business Process Management), gestion de procesos, brinda la

posibilidad de integrar los procesos en su totalidad, es una herramienta que permite
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analizar los elementos de la organizacion en conjunto, donde al conocer los
procesos, se trabaja coordinadamente. Asi, a través del funcionamiento optimo de
sus procesos, se logra la eficiencia y eficacia dando como resultado esperado una
repercusion financiera” (Aguilera y Cruz, 2019, p. 73). Uno de los objetivos que se
vincula directamente con este caso practico es el valor que aporta estudiar cada
uno de los procesos en una organizacion, el obtener una base solida de
organizacion, derivada de las funciones de los colaboradores de la empresa y
proponer un manual de procesos y procedimientos que impulse todas y cada una
de las areas de Refaccione y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.

El estudio de Aguilera y Cruz (2019) muestra que los resultados que se obtuvieron
realmente marcan una pauta para motivar el seguimiento en el estudio de este tema,
ya que comprobaron que es posible reestructurar la empresa a través de la gestion
por procesos, de igual forma nos sefialan la ventaja que aporta la reestructuraciéon
basada en la gestion por procesos para la competitividad de la empresa. Asi como
también recomienda implementar de manera estratégica la gestion por procesos ya
qgue es totalmente aplicable a la PYME, puede traer mas beneficios como futuras
certificaciones de la empresa ya que se trata de una herramienta administrativa que

al implementarla genera una amplia mejora en la organizacion.

Hrabal et al. (2020), en su estudio titulado “Human factor in business process
management: modeling competencies of BPM roles” proponen modelos de
competencia para los roles de los encargados de los procesos, teniendo como base
una metodologia de investigacion cualitativa. De igual manera enfatiza el papel del
factor humano y presenta los resultados de la investigacion sobre los roles mas
importantes de la gestion de procesos y sus competencias. Asi como también aporta
su utilizacién en la educacién superior en administracion de empresas. El Enfoque
se que se da al factor humano es en el contexto de gestion de procesos, muy
especificamente en la importancia de las competencias particulares de los roles de
gestion de procesos. Enfatiza que es necesario combinar la practica como el mapeo

de procesos y la teoria para llevar a cabo una gestion de procesos. Se puede

13



argumentar que la gestion de procesos hoy en dia representa una propuesta que al
aplicarse integralmente logra la obtencion de resultados precisos en la organizacién

que la implementa.

Hrabal et al. (2020, p. 280) realiza las siguientes preguntas en su investigacion, las
cuales orientan a la efectiva implementacion de la gestion de procesos: “; Qué roles
de proceso estan relacionados con la implementacién y desarrollo de gestion de
procesos? ;Qué competencias necesitan los trabajadores en estos roles para un
desempeio efectivo? ;Qué otros roles son adecuados para implementar en
relaciéon con el programa de gestion de procesos? ¢ Qué forma de posicionamiento
es apropiada para los roles de gestion de procesos en relacion con la estructura de

la organizacion, es decir, departamentos funcionales y gerentes?”.

Espinoza Cruz et al.( 2020) en su estudio titulado “Adopcién de tecnologias de
gestion de procesos de negocio: una revision sistematica”, abordan el tema de las
tecnologias de gestion de procesos y sefiala que tanto profesionales, como el area
académica involucrada, fomentan lineamientos para la informatizacion y negocios
basados en la gestion de procesos. Asi como también relatan que factores
organizacionales y relacionados a las Tecnologias de Informacion forman parte de
la implantacidn de respuestas que emanan de la gestidn de procesos. Resalta la
importancia de la implementacion y desarrollo de soluciones que se derivan de la
gestion de procesos y que toman siempre en cuenta el impacto que pueden imprimir
en los negocios y en la teoria académica, valiéndose de aspectos para su ejecucion,
tales como, guias o metodologias, sistemas, ciclos, elementos comunes, lenguaje
modelado, procedimientos, asi como también el valioso método de mapeo y revision

sistematica de la literatura.

Hay aspectos fundamentales que Espinoza Cruz et al. (2020) dejan de manifiesto
en su estudio la vision de una operacion organizacional basada en la gestion de
procesos y un soporte en el ciclo de gestion de procesos garantizando los enfoques

de mejoras. Aportando con su estudio un alto valor académico, asi como
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empresarial, generando una vision sobre el tema que puede llevarse a cabo en el
sentido practico, destacando la aplicacion de los métodos de mapeo y revisidon
sistematica de la literatura ya antes mencionados, con el proposito de obtener
propuestas que representen una solucion a las problematicas en el area
organizacional. Para llevar a cabo un plan estratégico en la implementacion de la
gestion de procesos, este debe caracterizarse por ser flexible, ya que esto lograra
que se obtenga un seguimiento integral, personalizado y empleando e integrando
informacion precisa, con el objetivo de que las soluciones sean exitosas en su
aplicacion, se genere un resultado que se pueda evaluar y tenga una arquitectura

precisa sobre los procesos manejados.

Espinoza Cruz et al. (2020) hacen especial énfasis en el mapeo de procesos y la
revision sistematica, ya que arrojan un diagndstico de tipo observacional que
presenta una situacion real en la investigacion. De esta manera abonan a este caso
practico que se presenta para la obtencion de grado la importancia del método de
estudio de caso que es empleado en investigaciones que requieren evidencia e
informacion como en la Ingenieria de Software. La intencion que reflejan es sin duda
demostrar que se deben usar herramientas metodolégicas efectivas en
investigaciones de campo que inviten y generen la exploracion y la descripcion de
tecnologias informaticas en cuanto a su organizacion y orientadas a los procesos.
Mismas herramientas que se ponen a prueba y la efectividad de estas en este
estudio de caso orientado a lograr una propuesta para la reorganizacion de
Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V. Este estudio motiva la
implementacion de la metodologia de estudio de caso e invita a desarrollar una
investigacion de tipo observacional.

Iranzo Enguidanos (2017) en su estudio “Andlisis, descripcion y valoracion de
puestos de trabajo en las organizaciones”, pone de manifiesto que hoy por hoy las
companiias carecen de estructuras de organizacion, herramientas administrativas y
departamentos, que representan una necesidad en toda empresa. Habla de un tema

que debe de constituir uno de los principales objetivos de toda empresa que es la
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optimizacién del trabajo de los colaboradores en las empresas y para ello propone
el implementar herramientas de analisis, descripcion y valoracién de puestos de
trabajo. Se aprecia que las herramientas que emplea en su trabajo estan orientadas
al estudio de caso, se muestran elementos como la observacién directa, misma
metodologia que se llevan a cabo en este caso practico. concluyendo en su estudio
que sera necesario plantearse una meta con claridad y definir las funciones que se
desempefian en las companiias para facilitar el trabajo y lograr la eficiencia. Se ha
tomado en consideracion y aplicado el analisis de puestos en “Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V.".

En el orden de hablar de la valoracion de cargos y la vital importancia de definir las
funciones de los colaboradores en una empresa, se toma como antecedente el
trabajo de investigacion realizado por Burbano Terneus (2015) titulado “Diseno y
planificacion de la implementacion del manual de valoracion de cargos para las
empresas Samper Head Hunting y KMEYO”. En su estudio tiene el objetivo de
optimizar la estructura interna de la empresa fortaleciéndola y generando la
alternativa de poder medir y proponer procedimientos orientados al desarrollo del
talento humano en las organizaciones, por tal motivo es que se base en estructurar
la metodologia para el correcto analisis de cargos en las compafiias. Destacaria el
valor que le da al talento humano que habita en las empresas y es el motor de las
organizaciones, por tal motivo es que propone en su trabajo el mejoramiento y
fortalecimiento de las politicas, planes de carrera, estudios orientados a conocer el
ambiente de trabajo en la organizacién, compensaciones para los colaboradores y

descripcion de cargos.

Burbano Terneus (2015) va mas alla cuando se refiere a ejecutar una valoracién de
cargos, realmente se adentra al estudio de lo que engloban los puestos en la
organizacion, explora las dificultades y los requerimientos para inclusive ubicar los
niveles salariales resultantes. En base a esto pudiera decirse que si el propésito es
clasificar de una manera objetiva cada cargo es necesario entonces que se proceda

a aplicar la valoracion de cargos. Se puede interpretar a su estudio con un sentido
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altamente humanista, ya que su propuesta gira entorno al personal que colabora en
las compafiias y que estas personas logren desarrollarse amplia e integralmente en
su ambito profesional y optimicen su trabajo. Por tal razén es que también se enfoca
en pronunciarse a favor de proveer de los lineamientos y pasos a seguir para que
todo esa experiencia, conocimientos y talentos logren desempenfarlos en la
compania y aporten mas a la empresa con su trabajo. Considero que este enfoque
propone estrategias administrativas humanistas que dan respuesta a las
necesidades actuales y valora el papel fundamental de las personas en las

organizaciones.

1.2. Planteamiento del problema

Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V., es una empresa que tiene como
actividad preponderante la compraventa de refacciones nuevas y usadas para
tractocamién. En 30 afos de actividades han tenido éxito en este negocio y han
logrado mantenerse en el mercado, sin embargo, el crecimiento ha hecho prescindir
de estrategias administrativas que pudieran lograr un mayor crecimiento y un
incremento significativo en la eficiencia de sus procesos, asi como de un control
efectivo de sus operaciones y organizacion. Se da por hecho que existe una
organizacion, pero no esta definida claramente, no hay nada asentado por escrito
que sirva de respaldo o que guie al personal, es claro que se obtiene un resultado
final en cada proceso, pero esto no demuestra que sean realmente efectivos cada
uno de los pasos que se siguen para lograr los propositos deseados, asi mismo es
evidente que estos pasos varian dependiendo del personal que los ejecute.

Refacciones y Partes Hidrocalidas es una empresa dispuesta a establecer una
adecuada organizacion en base a la gestidn de procesos para cosechar resultados
mas satisfactorios y para lograr el cumplimento de una de sus metas que es seguir
ampliando el negocio a través de nuevas sucursales por lo que al detectar esa
prioritaria necesidad, saben que si implementan una buena organizacién mejorara

primeramente la estructura de la empresa, propiciara y tendra un orden de los
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recursos y funciones precisas para satisfacer los objetivos como empresa,
alcanzara la adecuada sistematizacion, tendra un control de jerarquias, correlacion,
disposicion y agrupaciéon de tareas con el proposito de realizar las distintas
funciones de la organizacion de la manera mas sencilla.

Se pretende que este estudio de respuesta a estas preguntas de investigacion:

¢ Es posible reorganizar una empresa empleando para ello la gestion de procesos?
¢ Qué beneficio obtendria una PYME al llevar acabo una reorganizacion basada en
la gestion de procesos?

1.3. Contextualizacion de la empresa

Refacciones y Partes Hidrocalidas, S.A. de C.V., es una empresa familiar y
comercial, constituida en la ciudad de Aguascalientes, inicia actividades en el afio
1991, por idea e iniciativa del Sr. Victor Garcia Gonzalez, quien se desempefaba
como mecanico automotriz de camiones Diésel, oficio en el que incursion6 como
ayudante de mecanico, y posteriormente como mecanico independiente para dar
paso al negocio de compra venta de refacciones usadas, que inicia con un camion
urbano de transporte publico de pasajeros descompuesto de su amigo Octavio
quien se lo entrega como su aportacion de la incipiente empresa, dicha unidad se
desbarata y se ofrece a la venta en partes en la Av. Héroe de Nacozari Norte a lado
de la empresa Calidra en Aguascalientes, frente al Centro Comercial Agropecuario,
esta experiencia fue el detonante de lo que mas tarde se constituiria como una
empresa importante en una actividad poco explotada en la ciudad de compraventa
de refacciones usadas.

Una vez constituida la sociedad invita a su hermano Francisco Javier Garcia
Gonzalez, quien se dedicaba a la fabricacién de muebles metalicos de oficinay a la
postre ocuparia un puesto estratégico en la compra de camiones usados en Estados
Unidos, en ese mismo pais se desintegra el camion para obtener las partes usadas
del mismo para luego ser exportadas y a su vez importadas a la ciudad de
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Aguascalientes, actividad que fue la principal impulsora de una cadena de éxitos
empresariales, mas adelante se incorpora su hermano Pedro Garcia Gonzalez,
quien desde muy joven se desempefiaba como Gerente - Administrador de una
empresa de servicios automotrices especializada en frenos, quien se ocuparia de la
administracion de le empresa. Una vez consolidada la actividad de refacciones
usadas se incorporan las refacciones nuevas, siendo la empresa lider en la venta

de refacciones nuevas y usadas para tractocamion en Aguascalientes y la region.

A 30 anos de su fundacion, la empresa cuenta con la representacion de las marcas
con mayor reconocimiento de importacion. Al tener un acercamiento personal a la
empresa se comenta que seria importante replantearse la organizacién de ésta,
existe un control, pero no hay nada asentado respecto a la organizacion, se
considera que es un buen momento para reinventarse como empresa, maxime Si
se toma en cuenta el panorama actual que atraviesa el mundo generado por el
COVID-19. Refacciones y Partes Hidrocalidas es una empresa dispuesta a
establecer una adecuada organizacién en base a la gestion de procesos para
cosechar resultados satisfactorios y para lograr seguir ampliando el negocio a traves
de nuevas sucursales, por lo que al detectar esa prioritaria necesidad, saben que al
llevar una buena organizacion, mejorara la estructura de la empresa tendra un orden
de los recursos y funciones precisas para satisfacer los objetivos, alcanzara la
sistematizacion, tendra un control de jerarquias, disposicion y agrupacion de tareas
con el propdsito de realizar las distintas funciones de la organizacion de la manera

mas sencilla.

El propdsito particular del presente estudio es crear una propuesta organizacional,
a través de un diagndstico preciso, con el cual se podra comparar un antes y un
después en la empresa. Uno de los beneficios que se pretenden, es generar
conocimiento que sirva para las empresas de este rubro y demas PYMES para que

logren una eficiente organizacion.
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1.3.1. Misién de la empresa

Somos una empresa dedicada a la venta de refacciones para tractocamion, nuestro
proposito es satisfacer las necesidades de nuestros clientes en sus requerimientos
de refacciones nuevas y usadas y superar sus expectativas, a través de un amplio

surtido de productos, stock suficiente, un servicio de calidad y una mejora continua.

1.3.2. Vision de la empresa

Ser la empresa lider en el mercado nacional de refacciones nuevas y usadas para
tractocamion y seguir siendo una empresa rentable, con relaciones laborales
estables, productiva y socialmente responsable para el crecimiento y desarrollo del

pais.

1.3.3. Objetivos de la empresa

- Satisfacer las necesidades del cliente.

- Servicio de calidad.

- Mejora continua.

- Liderar el mercado nacional de refacciones nuevas y usadas para tractocamion.
- Empresa rentable.

- Relaciones laborales estables.

- Productividad.

- Socialmente responsable.

1.3.4. Valores de la empresa

- Credibilidad
- Respeto

- Imparcialidad

- Companerismo
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- Crecimiento

- Liderazgo

- Competitividad
- Innovacion

- Etica

1.3.5. Organigrama proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas
S.A.de C.V.

GERENTE

VENTAS COMPRAS ADMINISTRACION
CHOFERES ENCARGADO
VENDEDORES DE DE ALMACENISTA CAIA CREDITO CONTABILIDAD
REPARTO COMPRAS

Figura 1. Organigrama proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.
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1.3.6. Mapa de Procesos proporcionado por Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V.

Figura 2. Mapa de Procesos proporcionado por Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de
C.V.

1.4. Justificacion de la intervencion

La importancia de este trabajo y los motivos principales que mueven a esta
investigacion es generar una propuesta de reorganizacion para la empresa
Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V., en base a la gestion de procesos y
de esta manera generar teoria dejando un antecedente que sirva a la PYME al
momento de encontrarse ante esta situacion y sobretodo dejar impreso el valor de

emplear la materia de administracion para dar respuesta de manera oportunay clara
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sobre el tema en cuestion, generando resultados favorables a quienes adopten esta

propuesta.

El reto principal de este estudio es generar utilidad practica a la empresa y sea un

recurso a favor de la subsistencia y progreso de este negocio.

1.5. Objetivo general

Proponer la reorganizacion de la empresa Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A.

de C.V., basada en la gestion de procesos.

1.6. Objetivos especificos

¢ Identificar los procesos con los que cuenta la empresa para sentar las bases
del trabajo practico.

e Reorganizacion de la empresa en base a la gestion de procesos con la
finalidad de mejorar la situacion actual que presenta.

e Entregar un producto que contenga el plan para ejecutar la reorganizacion
en la empresa.

e Elaborar un proyecto que sea referente y util para la PYME en México.
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Capitulo 2. Fundamentacion teérica

2.1. Conocimiento administrativo

El libro “Administracion 1”7, Hellriegel et al. (2009), aporta conceptos clave para
nuestro estudio, de las definiciones mas destacadas es la que se refiere a la accidn
de administrar como ... “tomar las decisiones que guiaran a la organizacion por las
etapas de planeacion, organizacioén, direccion y control”. De la misma manera define
que la administracién conlleva una serie de pasos bastante completos que tienen
un objetivo definido y que son empleados idealmente para desarrollar acciones,
trabajos, en la organizacién y en la planeacién bajo el mando de una direccion y
hace mencion de las habilidades y cualidades que debe reunir un puesto gerencial
y como es que las herramientas administrativas son esenciales para ocuparlo.
Tomando en cuenta lo anterior vemos a la administracion a disposicion de las
personas como una herramienta fundamental para la concrecion y el

funcionamiento de los proyectos.

Las definiciones mostradas vienen a reforzar primordialmente las bases del
presente trabajo, destacaria que la administracion se muestra como ese proceso
que dirige las acciones de los colaboradores de una organizacion para lograr los
objetivos especificos que se han planteado para su desarrollo y cumplimiento en
base al buen manejo de los medios y recursos con los que se cuentan. Es asi como
el tema de la administracidon encuentra un vinculo perfecto con este trabajo de
investigacion al basarse en la gestibn de procesos para llevar a cabo la

reorganizacion de la empresa.

Hilando lo anterior a este caso practico se encuentra un articulo de investigacion
titulado: “A Review of Knowledge Management Theory and Future Directions” de
Tzortzaki & Mihiotis (2014) donde mencionan que los gerentes a cargo en las
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compainias tienen en sus manos la responsabilidad de generar acciones inteligentes
y que estas acciones queden documentadas como conocimiento para las empresas,
asi mismo nos dicen que el punto de la ciencia administrativa siempre sera innovar

y crear leyes de comportamiento con el fin de ser mas productivos.

El conocimiento administrativo y trasladado a los negocios sefalan Tzortzaki &
Mihiotis (2014) vuelven a una empresa mas flexible, abierta a la posibilidad de
implementar nuevos cambios, también le dotan de una mayor adaptabilidad, que en
consecuencia genera conocimientos y que le permite destacar en el mercado. Hoy
en dia el factor principal de produccion es el conocimiento y asi se vive en la nueva
economia. Sin duda alguna la forma de hacer negocios ha cambiado y prueba de
ello es que muchas de las empresas han incursionado en las nuevas tecnologias,
la capacidad de reinventarse para hacer frente a situaciones de constante cambio
refleja al dia de hoy que es necesaria la implementacion de estrategias
administrativas tales como las que se han mencionado anteriormente para

mantener a las empresas en un alto nivel de competencia y eficiencia.

Es importante resaltar la importancia de aprovechar el conocimiento administrativo
para generar acciones que realmente aporten a las empresas una mayor
productividad, el conocimiento muchas veces es dejado de lado ya que, como es
por todos conocido un gran numero de empresas logran arrancar operaciones en
sus negocios sin una base de conocimientos administrativos real y muchas veces
logran crecer, lo que es claro es que al prescindir las empresas de formacion
administrativa no se logra tener un control real que permita una sana organizacion
y un crecimiento constante y medible. Lo anterior confirma que: “Se ha demostrado
que la capacidad de aprendizaje aumenta cuando las organizaciones emplean
conscientemente procesos dinamicos que ayudan a nutrir, aprovechar y motivar a
las personas a mejorar y compartir su capacidad de actuar” (Tzortzaki & Mihiotis,
2014, para. 1).
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Alvarez Gelves (2011), nos dice que en muchas de las definiciones que leemos
acerca de la administracion hay ideas y conceptos claves que no podemos perder
de vista, como lo son: la direccidén, coordinacion y subordinacién. Ideas estas
anteriores que reflejan el caracter asociativo y subordinacion y aceptacion, es decir,
la primera entendiéndose como la accidn que llevan a cabo los individuos al reunirse
y la segunda como todas aquellas actividades que se realizan bajo la direccion de
alguien, de manera que alcancen los fines propuestos y las acciones se traduzcan
en funciones dotadas de formalidad. Este caso practico se realiza con miras a la
buena coordinacion de los factores que integran a Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V., y se trata al mismo tiempo de una propuesta a la direccion
de esta empresa, dejando de manifiesto que siempre sera necesario el liderazgo
inmerso en las decisiones administrativas y que representan ser clave para agregar

mas valor a las empresas.

Alvarez Gelves (2011), sefiala que lo que debe perseguir la administracion es
principalmente generar conocimientos a partir de las investigaciones y la misma
experiencia que genera la aplicacion de los sistemas que promueve. Asi como
también nos dice que las tareas a las que se debe la administracion es al disefio de
modelos para la buena organizacion en base a los conocimientos que se obtienen
de las ciencias basicas. Considero que esta afirmacion se aplica estrictamente a la
practica, es decir, poner el saber en accion, tomar la teoria y llevarla a los negocios
con el fin de generar resultados, mismos que precisamente se persiguen en este

trabajo de investigacion en base a metodologia empleada.

Ramirez Cardona & Ramirez Salazar (2016) por su parte dice que los propésitos de
la administracion deben ser alcanzar los objetivos que se ha propuesto una
organizacion, la busqueda constante del progreso y mantener y hacer crecer el
bienestar. Aunado a lo anterior acerca de la accién administrar sefala que ésta se
refiere a llevar el rumbo de las organizaciones y que representa regir o gobernar. Lo
anterior invita a implementar la administracion con el propdsito de concretar los

objetivos de las empresas y lograr una organizacion eficaz que permita el
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crecimiento. La administracion persigue la obtencion de resultados, constituye una
actividad que al realizarse aplica procesos que van dirigidos a la planeacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control, mismos que en este caso practico
se buscan identificar para en base a su gestion generar una propuesta de

reorganizacion.

A su vez Robbins & DeCenzo (2009) habla también de los procesos en la
administracion, refiriéndose a todas aquellas actividades que son necesarias y que
son realizadas por la gerencia. Asi como también nos dicen que la administracion
tiene como insignia lograr la eficiencia y la eficacia a través de un proceso en el que
se involucran personas. Aspectos estos anteriores que sin duda alguna regiran esta

investigacion en cada uno de sus capitulos.

2.2. Organizacion

“La organizacion se refiere al proceso de decidir donde se tomaran las decisiones,
quién ocupara cual puesto y desempefiara qué tareas y quién dependera de quién
en la empresa...” (Hellriegel et al, 2009, p. 9). La organizacién es una tarea de la
direccién y abarca el funcionamiento integral de las compainiias, es por ello que se
debe verla y tomarla como un todo ya que la integran todos los que participan en la
empresa. Es importante conocer que, para el cumplimiento de su funcion, la
organizacion conlleva emplear un buen orden en los recursos humanos, en la
logistica y en los aspectos de finanzas y mercadotecnia. Se puede dar estructura a
una organizacion en departamentos y definiendo las funciones. Con lo anterior
sugiero que el enfoque debe estar orientado a siempre verla como un todo y no
perder detalle de las distintas areas que la integran, prestar atencion al personal
que colabora en la misma y lograr darle una perspectiva muy humanista a todas
aquellas acciones y planes que se implementen en beneficio de lograr una
organizacion que aporte resultados significativos y se cumplan cada uno de los

objetivos con maxima eficiencia.
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Giner de la Fuente & Gil Estallo (2014) nos dicen en el libro “La organizaciéon de
empresas: hacia un modelo de futuro”, que en la organizacion de una empresa hay
muchos elementos que hacen que esta funcione como lo son, principalmente las
personas, que merecen ser tratadas como los seres humanos que son y en ningun
momento pensar que son maquinas, estas personas forman grupos de trabajo,
generando flujos de materiales, procesos, informacion, etc., parte de estos factores
también lo constituyen los edificios, instalaciones, maquinaria, materias primas, etc.,
y por ultimo el correcto ejercicio de la autoridad y el poder, elementos estos ultimos
que requieren de un sentido mas humano y sobretodo responsable ya que hoy en
dia el poder puede estar en cualquier persona de la organizacion, se desprende del
conocimiento, sobretodo en la generacién de ideas y de direccion.

Estos elementos no solamente estan orientados al buen funcionamiento de la
empresa, sino que también se considera estan orientados al humanismo de la
misma, no se trata de hacer de las personas maquinas, sino mas bien darles su
valor en todo momento, integrar una empresa desde el factor humano trae consigo
mejores y prosperos resultados. La autoridad debe mostrar conocimiento de causa
y debe aportar siempre a los colaboradores su liderazgo y el poder que tienen en la

empresa debe coordinar e impulsar al mejoramiento de todos.

Gallardo Gallardo et al. (2015) nos dice que las bases de la organizacion se forman
mediante dos procesos, en primer lugar, definiendo interna y externamente ;Qué
es lo que se hara?, sefalar aquellas acciones que buscaran realizarse en ambos
casos Yy, en segundo lugar, priorizar las acciones que son mas necesarias y definir
los puestos que se involucraran en su ejecucion. Asi como también nos dice que los
organigramas se utilizan para explicar la estructura de la organizacion. Se determina
que los procesos de division del trabajo sentaran las bases para contextualizar la
organizacion de la empresa en donde aplicamos este caso practico, especialmente
para determinar y clasificar las actividades de la misma. Sera importante hacer bien
este orden en la clasificacion para de ahi dar el siguiente paso que sera la
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reorganizacion y proponer un organigrama que efectivamente defina a estructura de
la PYME.

Siguiendo en ese orden de ideas, encontramos un articulo en internet titulado “5
claves para reorganizar tu empresa”. La firma de consultoria global The Boston
Consulting Group (BCG) declara que... “una reorganizacion contribuye a que las
compafias sean mas eficaces y eficientes mediante la busqueda y la correccién de
tareas innecesarias, estructuras poco funcionales y la falta de correspondencia
entre estrategias y disenos” (Entrepreneur Staff, 2018, para. 2). Las claves para
lograr potencializar los negocios se basan en primer lugar en el conocimiento de la
estructura de la empresa, especialmente enfocado esto a los cargos. En segundo
lugar, definir los objetivos que tiene la empresa, para de esta manera plantearse
retos y en base a eso elaborar un plan de accion. En tercer lugar, nos senalan el
tema cultural y esto lo resume en involucrar al personal en este proceso. En cuarto
lugar, se enfoca a los talentos, ya que uno conoce los cargos y las capacidades de
su personal puede plantearse una estrategia en base a las cualidades de los
colaboradores. En quinto lugar, todo objetivo que se cumpla debe ser medible y

evaluado.

Las empresas deben buscar el éxito de su negocio, buscar siempre hacerlo crecer
y mejorar en las areas de oportunidad, y para lograrlo deben actualizarse
constantemente en las estrategias administrativas que emplean para ello. Lo
anterior se toma en cuenta en la propuesta de reorganizacion que se hace a

Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.

Aramburu Goya & Rivera Hernaez (2010) en su libro “Organizacion de empresas”
hace un excelente apunte sobre como las organizaciones han influido en dos de los
desarrollos mas importantes de nuestro dia a dia que son: la economia y la
tecnologia, sefialando que se trata de grupos humanos organizados trabajando por
satisfacer nuestras necesidades. Hacen también un apunte sobre |la importancia de

recordar que nuestro dia a dia se vive en un contexto de multiples organizaciones y
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que el analisis y aprendizaje del comportamiento de estas organizaciones humanas
es apasionante e interesante. Nos sefalan que una empresa se compone de una
suma de elementos, los cuales se componen de personas que buscan unidas y
gestionando recursos para ello un fin que se han propuesto en conjunto.
Considerando muy relevante la busqueda de un objetivo en comun ya que esto
propicia en los grupos de trabajo una unidad entre los miembros y le garantiza a la

organizacion una identidad, asi como un sentido de pertenencia.

Melean Romero et al. (2010) en su trabajo titulado: “Estrategias de reorganizacion
empresarial: algunas reflexiones de empresas del sector agroalimentario”, hacen
referencia a los procesos como herramientas fundamentales para el correcto
cumplimiento de estrategias en la organizacion y objetivos. Apuntan también que la
correcta aplicacion y gestion de los procesos trae consigo mejoras en la calidad,
flexibilidad, tiempo y costos en la prestacion de servicios. Se motiva en su estudio
a implementar estrategias de reorganizacion de procesos, ya que si se hace
correctamente las mejoras son visibles y se les agrega un valor mayor a los
productos, maxime ya que no se requiere una gran inversion y se enfoca en los
procesos medulares. Una manera de conservar la calidad de los productos finales
y mejorarlos, es con la implementacion de la reorganizacion de procesos, reduce

costos y mejora el tiempo de procesamiento.

De las afirmaciones anteriores que hacen en su estudio estos autores podemos
sugerir que para tener un resultado con un mejoramiento visible en la reorganizacién
de las empresas los procesos pueden ser esas bases en las cuales se puede
asentar una estrategia solida y que genere un cambio positivo y propicie el

constante crecimiento en las empresas.
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2.3. PYME

“Las Pequenas y Medianas Empresas (PYMES), de acuerdo con la Organizacién
de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE) son aquellas que tienen hasta 250
empleados para su funcionamiento” (Avila Heredia, 2014, para. 1). Refacciones y
Partes Hidrocalidas entra en la definicion de las PYMES al cumplir con el requisito
del numero de empleados. En México el apoyo a la PYME constituye un recurso
para combatir las precariedades que se viven en el pais ya que son generadoras de
empleo. La PYME no ha estado exenta de afectaciones, por su tipo de estructura y
finanzas, también puede verse obstaculizada cuando la inversion extranjera llega
con gigantes de la industria, también se han obstaculizado por diferentes factores
entre ellos la mala organizacion, restricciones financieras que les impiden llevar a
cabo proyectos rentables, asi como la falta de investigacion y desarrollo, sobretodo
para identificar problemas y crear mejoras.

Lo obstaculos mencionados anteriormente aparecen como una constante y mas en
las PYMES que han prosperado y se han mantenido durante muchos afnos, muchos
directivos que lideran estos proyectos de empresas se resisten a implementar
herramientas que la investigacion en la materia de la administracion ha generado,
quienes estan abiertos y ejecutan estrategias administrativas no solo consolidan ese
posicionamiento, sino que también logran un crecimiento significativo y mas de
alguno la posibilidad de diversificar e incrementar sus negocios dentro de los
mercados nacionales e internacionales. Hacer énfasis en que el apoyo a la PYME
debe ser una prioridad de todos los gobiernos y del mismo sector industrial y
comercial en conjunto, para crear sinergias de trabajo y apoyar a las economias
locales, maxime en estos momentos en respuesta a las crisis generadas por el
COVID- 19. De lo anterior podemos recoger que la PYME en nuestro pais es la
respuesta para el mejoramiento de la economia y el apoyo a la misma debe ser
priorizado y en medida de lo posible resguardar la seguridad de estas incentivando

su creacion y crecimiento.
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“En la actualidad las PYMES son de gran importancia en paises industrializados,
asi como en paises en via de desarrollo ya que estas empresas son las creadoras
de empleos ya que estas representan un 90% de la economia siendo estas el motor
de un crecimiento y desarrollo sostenible” ... (Avila Heredia, 2014, para. 2). Estas
fuentes generadoras de empleo como lo son las PYMES a nivel regional y nacional,
en paises mayor o menormente industrializados, deben de mantenerse a la
vanguardia, hacer uso de los medios tecnologicos con los que cuenten para no
perder frente a la competencia, mantenerse y lograr un desarrollo exitoso. Es por
tanto que debemos subrayar la importancia de que las PYMES cuenten con una
sana organizacion que les permita lograr sus objetivos y seguir siendo una fortaleza
de las economias de los paises. No solamente la PYME es importante a nivel
nacional, tal y como hemos observado estas constituyen un fuerte impulso a las

economias de los paises, al ser generadoras de empleo y recursos.

Se puede decir que la PYME en nuestro pais es la base de nuestra economia,
estrictamente necesaria para el crecimiento y generadora de una justicia econémica
importante en los distintos puntos clave del pais, muchas de estas PYMES existen
para dar vida a areas importantes de empresas aun mas grandes. Hay que apuntar
que no debemos olvidar que la generacién de empleos debe ser un objetivo que no
puede descuidarse y que la PYME representa una respuesta idénea para la
creacion fuentes de trabajo, lo que sin duda motiva y representa un reto para lograr
su permanencia en el mercado. Lo anterior impulsa totalmente a esta investigacion
a favor de generar un antecedente de sana organizacion en la PYME en nuestro
pais y la organizacion no represente un obstaculo para las empresas sino una

herramienta para el crecimiento.

Garcia Pérez de Lema (2006) en su estudio “Analisis estratégico para el desarrollo
de la Pequefia y Mediana Empresa, Estado de Aguascalientes” nos dice que la
investigacion a favor de encontrar todos aquellos factores de éxito en las PYMES
se ha convertido en algo desafiante e interesante. Motiva al estudio de las

estrategias competitivas, acuerdos de cooperacion, alianzas, comportamiento y
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planeacion, traduciendo estos factores en rentabilidad. Sefiala en su estudio que la
estructura organizativa es fundamental para los departamentos. Las buenas
practicas en los recursos humanos también es un factor estratégico para el
crecimiento. El estar a la vanguardia en cuanto a la posicién tecnoldgica también
genera una mayor competitividad. se refiere a la certificaciéon de calidad como un
posicionamiento competitivo importante y estratégico. Las constantes innovaciones
en la empresa generan una mayor utilidad en las ventas. Las tecnologias de la
informacion y comunicacion fomentan la rentabilidad y dice que no se deben perder

de vista los aspectos contables y financieros.

Es de vital importancia que la PYME se mantenga actualizada, que encuentre esos
factores que al momento funcionan, generan éxito y los potencialice con la correcta
implementacion de las estrategias administrativas aplicadas a los negocios. La
importancia de presentar estos aspectos fundamentales que dan como resultado el
exito en la PYME es para tomarlos en cuenta al momento de hacer el analisis de la

empresa e incluirlos en la propuesta de mejora.

En el libro “Obstaculos y palancas para la capitalizacion y expansion de la Pequefia
y Mediana Empresa”, se dice que las PYMES han tenido cambios significativos. “En
los paises de la OECD, no sélo las PYMES representan un elevado porcentaje del
total de empresas (mas del 95% en general) y contribuyen con el grueso del empleo
(del 60 al 70% segun los casos)” (Luis Locane, 2004, p.12). En EE. UU. las
empresas que han generado al pais un gran numero de cambios e innovaciones
son las PYMES, en Japén las PYMES toman un papel fundamental en el apoyo a
las grandes empresas ya que se coordinan y organizan para el desarrollo y trabajo.
En Europa se ha implementado la estrategia de crearles espacios exclusivos a las

PYMES y esto genera mayor rentabilidad y eficiencia en sus operaciones.

Por su parte Biasca et al. (2004) subraya la importancia de que en Latinoamérica
se fomente el crecimiento de las PYMES ya que benefician a un sector muy grande

en la poblacion, representan un eje estratégico en el sector econdmico y son el
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semillero formativo de exitosos profesionales. Menciona que las PYMES son
increibles fuentes de empleo, de crecimiento y cubren todos aquellos
requerimientos en los mercados de la industria. A partir de estos estudios se puede
comprobar la importancia de la PYME en nuestro pais y motivar e impulsar el
estudio sobre las herramientas administrativas que le sean aplicables para contribuir

en sus mejoras y crecimiento.

De acuerdo con datos proporcionados por el INEGI (Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia, 2020) publicados en censos econdémicos 2019, encontramos que “5 de
cada 100 establecimientos son PYMES, que dan empleo a 30.7% de las personas
ocupadas, y sus ingresos representan 22 por ciento” (Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia [INEGI], 2019, p. 3).

Figura 3. Panorama general de los establecimientos PYMES (INEGI, 2019)

2.4. Gestion de procesos

Biasca et al. (2004) senala que el proceso de conformacién de las empresas suele
ser bastante dinamico, los nacientes empresarios y el personal colaborador van

haciendo frente a los retos del dia a dia y se adaptan a los nuevos escenarios, este
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mismo proceso va generando la aparicion y creacion del entorno de trabajo. Los
mejores resultados en las empresas se dan cuando se cumple el objetivo de generar
la reorganizacion del personal tendiente mas hacia los procesos que hacia las
funciones, lo cual es un indicador que debe observarse en todo momento, las
empresas van logrando un crecimiento y deben de mantener un control sobre las
actividades que se van realizando y no perder el interés en ningun factor ya que de
esto dependera que se siga avanzando o empiece a perder el empuje de su
momento de arranque. Lo anterior resulta muy interesante al sugerir que el personal
se encuentre mentalizado mas al proceso que a sus funciones, si se piensa siempre

en el proceso, del mismo personal podran surgir propuestas de mejora.

“La Direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita cumplir
con la mision y la vision establecidas. La implementacion de la gestidon de procesos
se ha revelado como una de las herramientas de mejora de la gestion mas efectivas
para todos los tipos de organizaciones” (Ministerio de Fomento [MDF], 2005, p. 6).
Se sefala que las empresas deben tener claro y determinar sus procesos, para que
de esta manera todas las acciones que ejecuten y planeen vayan dirigidas a estos
y a trabajar de una manera mas ordenada y logrando los objetivos planteados. La
estrategia basada en gestion de procesos se traduce en la gestidn e identificacion
sistematica de los procesos. Para gestionar una organizacién, ISO 9001 propone el
enfoque basado en procesos. Para lograr un Sistema de Gestion de Calidad sera
necesario entender bien los procesos, la planeacion de estos, buscando los mejores
resultados, medir estos resultados y constantemente ir tras el mejoramiento de los

procesos en las organizaciones.

Es precisamente adonde se guiara a la empresa “Refacciones y Partes Hidrocalidas
S.A. de C.V.” a ejecutar, dotarle de una organizacion que le permita obtener una
estructura solida y obtenga como resultado el cumplimiento de la mision y visidn

que se ha propuesto como empresa.
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Muy importante sera no perder de vista lo que menciona el MDF (2005) respecto a
se debe prestar mucha atencion al realizar la gestion de procesos y no confundir el
objetivo que es evaluar cada proceso y actuar a tiempo ante cualquier obstaculo
para prevenir errores futuros. Lo anterior se puede entender a que es necesario
establecer un control de los procesos y actuar directamente en estos con
responsabilidad y con mucha atencion. El implementar la gestion de procesos en
las organizaciones trae consigo la efectividad, asi como también aparejado a esto
se consiguen las mejoras buscadas, una mayor adaptacion ante nuevos escenarios
y se dota a las organizaciones de una estructura sélida. Resalta la responsabilidad
que se debe tener en la implementacion de la gestion de procesos al detallar

correctamente y documentar el proceso en el cual se quiera intervenir.

El MDF (2005) senala que hay tres tipos de procesos, los cuales son: los procesos

clave, los procesos estratégicos, y los procesos de soporte:

1. “Procesos clave. Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los
procesos operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de
los cuales el cliente percibira y valorara la calidad: comercializacién, planificacidon

del servicio, prestacion del servicio, entrega, facturacion, ...)" (MDF, 2005, p. 10).

2. “Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas,
para asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes
estratégicos (procesos de gestion responsabilidad de la Direccion: marketing,
recursos humanos, gestiéon de calidad, ...)"” (MDF, 2005, p. 10).

3. “Procesos de soporte. Son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y
materia prima, para poder generar el valor afadido deseado por los clientes
(contabilidad, compras, ndminas, sistemas de informacioén, ...)” (MDF, 2005, p. 10).
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El saber determinar estos tipos de procesos en una compania es fundamental, sin
duda el buen manejo y la observacion constante en estos apoyara en el desarrollo
de la empresa logrando la efectividad en las funciones del personal a cargo y
también ayudara a la empresa a lograr una mayor rentabilidad. Ninguna compaiia
debe perder de vista sus procesos, desde la identificacion hasta su optimizacion,
esto sugiere que sea un ejercicio constante y aplicar la gestiéon de procesos para
reorganizar y crecer la PYME.

Aguilera y Cruz (2019) senalan conveniente para su aplicacién el recabar
informacion, identificar los procesos, seleccionar los procesos clave, tener un
responsable, detectar los problemas, corregir los problemas y establecer
indicadores. Entre los beneficios de la gestidn de procesos, se destaca que se logra
establecer un disefio del proceso, hay una mejor gestion, se impulsa a la calidad de
los productos o servicios, mayor liderazgo y mejora las relaciones con los clientes.
Sugiero destacar que incrementa la competitividad y rentabilidad de las empresas

en las que se aplica.

Harmon (2014) sobre el tema en su libro “Business Process Change: A business
process management guide for managers and process professionals” resalta lo
importante que es que la direccion de las comparfias conozca a su organizacion y
tengan conocimiento de como es que funcionan y que acciones se ejecutan para el
cumplimiento de los objetivos, para de esta manera tomar decisiones correctas.
Continua afirmando Harmon (2014), que el éxito del enfoque basado en la gestién
de procesos es exitoso porque es completo, toma a la organizacién como un todo y
en base a eso propone mejoras. Lee et al. (2010) dice sobre el tema que al
implementarse la gestion de procesos se crean canales de informacion y recursos,
lo que a través de flujos de transacciones sefalan el comportamiento de la
organizacion.

En el estudio “Subject-Oriented Business Process Management’ explica que, “un
meétodo integral para la implementacion concreta del enfoque orientado a la gestion

de procesos es la gestion de procesos de negocio orientada al sujeto (S-BPM). Los
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actores (sujetos) con sus acciones y su comportamiento comunicativo estan en el
centro de atenciéon” (Fleischmann et al., 2012, p. 5). También afirma que para la
implementacion de la gestion de procesos se debera tener una muy buena
comunicacién para que se sienten bien las bases de los procesos y se dirija el

proceso a la mejora en la organizacion.

Lo anterior se puede entender en el sentido de que todos los componentes de la
empresa deben permanecer coordinados y en una constante relacion efectiva de
comunicacion para no perder de vista los procesos, anticiparse y lograr el acometido

que es el crecimiento de la empresa empleando para ello la gestion de procesos.

2.5. Analisis de puestos

“El analisis, descripcion y valoracion de puestos de trabajo son tres de las
herramientas que habran de servir como base para la aplicacion de las distintas
politicas de gestion y direccion de los recursos humanos de cualquier tipo de
organizacion y en cualquier entorno empresarial” (Iranzo Enguidanos, 2017, p. 11).
Lo que se pretende con esta metodologia es obtener una perspectiva real del
puesto, no como tal de la persona, de esta manera podra enfocarse en el analisis
de sus acciones en el puesto y recabar informacidn precisa. Lo interesante sera
analizar la vision de la compainiia y del personal colaborador para la obtencion de
informacion objetiva y solida. El analisis y descripcion de los puestos de trabajo
constituyen una herramienta basica de la administracion para lograr implementar

politicas en las empresas y coordinar de una mejor manera al personal.

Burbano Terneus (2015) dice que, en la descripcion de cargos para llevar a cabo un
estudio donde se integren los lineamientos del puesto, deben de tomarse en cuenta,
las herramientas, técnicas, objetivos del puesto funciones y competencias. De tal
manera que la informacion que arrojen estos analisis aporten una descripcion real
y objetiva, los colaboradores entienda cuales son las verdaderas funciones y se
llegue al cumplimiento de las asignaturas para cada uno de ellos y la compaiia logre
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sus objetivos. La descripcidn servira para identificar claramente y sefalar las
responsabilidades de cada funcion, asi como los requerimientos tanto de

conocimientos y de herramientas necesarias

Gonzalez, M. (1979), sefala que si queremos conocer todos aquellos factores que
conllevan, dan soporte y forman una profesién tenemos que conocer los puestos de
trabajo y para ello se debe hacer un estudio e intervencion operativa y objetiva. De igual
manera dice que hay tres etapas para el analisis de puestos, la primera de ellas es la
identificacion del mismo, en segundo lugar la descripcion real del puesto de trabajo
considerando cada una de las funciones que se realizan y en tercer lugar determinar las
especificaciones del puesto de trabajo, de tal manera que se enuncian todas y cada una
de las caracteristicas. Considera de vital importancia y destaca la segunda que es la
descripcion. Concluye que es necesario aunado a lo anterior determinar donde se
localiza el puesto de trabajo, de tal manera que se tenga reconocido y se identifique

dentro de la organizacion.

Valenzuela & Ortiz Pacheco (2004) mencionan que si una empresa quiere llegar a
tener un buen clima organizacional dentro de su organizacion entonces deben para
ello emplear el analisis de puestos para conocer realmente las funciones de las
personas que trabajan en la compafia. Se informa también que el analisis de
puestos hay que entenderlo como un proceso con pasos muy bien definidos vy
establecidos. Asi como también sefiala que la descripcion y analisis de puestos es

una herramienta de la administracion.

Con lo anterior se puede sugerir que las empresas que adopten el analisis de
puestos correctamente en sus organizaciones, podran tener un mayor conocimiento
de el personal a su cargo y una mayor y entendible contextualizacién de la empresa
que les permita conocer a fondo las debilidades que tiene, asi como las posibles
mejoras y anticiparse ante futuros escenarios evitando toda clase de errores y
obstaculos.
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Capitulo 3. Metodologia de la intervencion

3.1. Aplicacion metodolégica

La metodologia empleada para este trabajo de investigacion sera el Estudio de
Caso. En el libro “Case theory in business and management: Reinventing case study
research” se presenta la siguiente definicion, “Estudio de caso es el nombre
tradicional que se le da a la metodologia para estudiar la complejidad del mundo
“real”. Puede incluir cualquier tema que el investigador considere que vale la pena
estudiar...” (Gummesson, 2017, p. 6). Son numerosos los resultados al emplear el
estudio de caso, pero lo que obtiene mas relevancia y valor en su aplicacion es la
interpretacion de la informacion que se obtiene ya que esto puede conducir a la
creacion de teorias que luego pueden ser aplicadas en el mundo real y en este caso
de los negocios. Lo cual se considera de mucha valia trasladado a este caso
practico en el sentido de que buscamos resolver una problematica involucrando la

teoria y practica administrativa.

Considerando la importancia de generar valor practico es por lo que se adopta esta
metodologia para este proyecto de investigacion que se presenta. La teoria de
casos es un enfoque metodoldgico primordial para abordar tanto un caso particular
como para generalizar un area mas amplia. Son muchas las maneras en como se
nos presentan los casos en la practica administrativa, lo que es importante es como
saber atenderlos, como logramos su estudio y a través de la informacién generamos
respuestas. “Esta metodologia del estudio de caso se utiliza ampliamente en la
investigacion empresarial y de gestion en el norte de Europa y se utiliza en la
mayoria de las tesis de doctorado y maestria en sus escuelas de negocios...”
(Gummesson, 2017, p. 8). A menudo en las aulas escuchamos a los docentes
explicar con ejemplos de casos empresariales como es que se siguieron las
estrategias precisas para levantar un negocio, para dar estructura y organizacién a

un proyecto que lo requeria, entre otros muchos ejemplos basados en casos
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empresariales reales, donde ademas es motivo de estudio en analisis de los

factores de cada problema.

Hancock & Algozzine (2006) nos dicen en su libro “Doing Case Study Research: A
practical guide for beginning researchers” que el estudio de caso requiere que el
investigador se adentre en el contexto real de la problematica a resolver, para de
esta manera identificar la informacién cualitativa o cuantitativa y pruebe la hipotesis.
Hacer una investigacion de estudio de caso representa el uso de distintas técnicas
de recopilacion de datos, plantearse las preguntas precisas que guien a la
investigacion y establecerse en el entorno de la problematica. El estudio de caso
puede obtener la particularizacion y la generalizaciéon dentro de sus objetivos al
aplicarse, entiendo a la particularizacion como de un caso particular proponer
soluciones para este y a la generalizacion como la innovacién en la teoria para la
solucion de casos. Esto se puede entender en el sentido de que se pretende llegar
a la solucidén y para ello no se debe limitar la investigacion a un factor, sino que la
utilizacién y analisis de varios factores nos ayudaran a conseguir una propuesta que

se adapte a la empresa.

Hancock & Algozzine (2020) nos proponen una serie de preguntas para la
recoleccion de datos:

¢ Qué se estudia?

(Defina el caso)

¢Como sera el acceso y comunicacion de informacion?

(Establezca acceso y comunicacion)

¢ Queé sitios o individuos seran estudiados?

(Propésito)

¢ Queé tipo de informacion sera recolectada?

(Delimitar datos)

¢, Como se recopila la informaciéon?
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(Informacioén de registro)

¢Es dificil la recopilacion de datos?
(Abordar los problemas de campo)

¢, Como se almacena la informacion?

(Almacene los datos para su analisis)

Tabla 1. Data collection questions basada en la version de Hancock & Algozzi (2006, p.23)

De igual forma sefalan los procedimientos comunmente utilizados en el Estudio de

Caso:

Intencioén, diseio apropiado y como la intenciéon se relaciona con el

problema de investigacion.

El plan para recibir la aprobaciéon y obtener acceso a los sitios de estudio
y a los participantes esta definido.

Los datos se recopilan enfatizando el tiempo en el campo, multiples

fuentes de informacién y colaboracion.

Los datos se analizan e interpretan de acuerdo con el diseio.

Se prepara el informe de investigacion para su difusion.

Tabla 2. "Procedures commonly used in case studies basada en la version de Hancock &
Algozzi (2006, p.24)

3.2. Etapas y descripcion de la intervencion

Etapa 1. Se busc6é una PYME en la cual se pudiera aplicar el caso practico, con la
finalidad de entregar un producto de utilidad a la empresa generando la aplicacion
de materias vinculadas al area de especialidad dentro de la maestria que en este

caso es la direccion.
Etapa 2. Se tuvo un acercamiento con la empresa directamente con la direccion,

personal administrativo y colaboradores en general, primeramente, para proponer

la intervencion y posterior a ello conocer las necesidades y expectativas.
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Etapa 3. Se definio el area de oportunidad en base al contexto actual de la empresa,
se realiz6 el analisis de puestos, se aplico la observacion directa y se propicio una
estancia profesional presencial en la empresa para recopilar informacion y generar
un diagnostico integral.

Etapa 4. En la construccion de este caso practico se formulan las preguntas de
investigacion:
e /Es posible reorganizar una empresa empleando para ello la gestiéon de
procesos?
e ;Qué beneficio obtendria una PYME al llevar acabo una reorganizacion

basada en la gestion de procesos?

Etapa 5. El marco tedrico abarca los conceptos clave sobre los cuales se asienta
este trabajo los cuales son:

- Conocimiento administrativo

- Organizacién

- PYME

- Gestion de procesos

- Analisis de puestos

Etapa 6. Una vez aceptado el proyecto se procedio a la firma de los convenios.

Etapa 7. Dentro de la empresa se emplea el estudio de caso, aplicando la
observacion directa y cuestionarios.

Etapa 8. Se lleva a cabo al analisis de puestos, asi como también se recaban

organigrama, mapa de procesos, mision, vision, valores y objetivos de la empresa.

Etapa 9. Se realiza el analisis de los datos recopilados y se elabora la propuesta.
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Etapa 10. Se elabora el desarrollo de la propuesta de reorganizacion basada en la

gestion de procesos y se entrega a la empresa.

3.6. Resultados de la intervencion

1. Se entrega a la empresa el Manual de Procesos y Procedimientos.

2. Se entrega a la empresa una propuesta de Organigrama.

44



Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta de reorganizaciéon basada

en la gestidén de procesos

4.1. Analisis de puestos

En el anexo A se documentan las acciones que ejecuta el personal de Refacciones
y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V., asi como los requisitos competenciales y se
anade la relacion que tienen entre si las funciones en la empresa. Esta descripciéon
se realiza con el objetivo de hacer mas eficientes y operativas las funciones de cada
uno de los puestos. Para la fase de descripcion de puestos se ha empleado la
Metodologia propuesta Iranzo Enguidanos (2017) en su trabajo titulado “Analisis,
Descripcion y Valoracién de Puestos de Trabajo en las Organizaciones”. Posterior
al andlisis de puestos se realizan los siguientes organigramas con el fin de identificar

las funciones de una manera organizada.

4.1.1. Organigrama posterior al analisis de puestos

AREA DE ADMINISTRACION AREA DE COMERCIAL AREA DE PRODUCTOS Y LOGISTICA
Figura 4. Organigrama posterior al analisis de puestos
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4.1.2. Propuesta de Organigrama Circular para Refacciones y Partes Hidrocalidas
S.A. de C.V. posterior al analisis de puestos

Figura 5. Propuesta de organigrama circular posterior al analisis de puestos
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4.2. Manual de procesos y procedimientos

REFACCIONES Y PARTES HIDROCALIDAS S.A. DE C.V.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS QUE ESTABLECE LA
EMPRESA REFACCIONES Y PARTES HIDROCALIDAS S.A. DE C.V. PARA USO
INTERNO.

Integré: Lic. Kevin De La Cruz Mercado

Autorizo: C. Francisco Javier Garcia Gonzalez
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INTRODUCCION

Refacciones y Partes Hidrocalidas, S.A. de C.V., es una empresa familiar y
comercial, constituida en la ciudad de Aguascalientes, inicia actividades en el afio
1991, por idea e iniciativa del Sr. Victor Garcia Gonzalez, quien se desempenaba
como mecanico automotriz de camiones diésel, oficio en el que incursioné como
ayudante de mecanico, y posteriormente como mecanico independiente para dar
paso al negocio de compra venta de refacciones usadas. El Sr. Garcia inicia con un
camion urbano de transporte publico de pasajeros descompuesto de su amigo
Octavio quien se lo entrega como su aportacion de la incipiente empresa, dicha
unidad se desbarata y se ofrece a la venta en partes en la Av. Héroe de Nacozari
Norte a lado de la empresa Calidra en Aguascalientes, frente al Centro Comercial
Agropecuario, esta experiencia fue el detonante de lo que mas tarde se constituiria
como una empresa importante en una actividad poco explotada en la ciudad de

compraventa de refacciones usadas.

Una vez constituida la sociedad invita a su hermano Francisco Javier Garcia
Gonzalez, quien se dedicaba a la fabricacién de muebles metalicos de oficinay a la
postre ocuparia un puesto estratégico en la compra de camiones usados en Estados
Unidos, en ese mismo pais se desintegra el camion para obtener las partes usadas
del mismo para luego ser exportadas y a su vez importadas a la ciudad de
Aguascalientes, actividad que fue la principal impulsora de una cadena de éxitos
empresariales, mas adelante se incorpora su hermano Pedro Garcia Gonzalez,
quien desde muy joven se desempefiaba como Gerente-Administrador de una
empresa de servicios automotrices especializada en frenos, quien se ocuparia de la

administracion de le empresa.

Al lograr consolidarse la actividad de refacciones usadas se incorporan las
refacciones nuevas, siendo la empresa lider en la venta de refacciones nuevas y
usadas para tractocamion en Aguascalientes y la regién. Hoy en dia a 30 afios de

su fundacion, la empresa sigue en funciones y cuenta con la representacion de las
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marcas con mayor reconocimiento nacionales de importacion. Refacciones y Partes
Hidrocalidas es una empresa dispuesta a establecer una adecuada organizacion en
base a la gestion de procesos para cosechar resultados mas satisfactorios y para
lograr el cumplimento de una de sus metas que es seguir ampliando el negocio a
través de nuevas sucursales por lo que al detectar esa prioritaria necesidad, la
finalidad de implementar el presente manual es lograr una éptima organizacion que
mejore primeramente la estructura de la empresa, propicie y tenga un orden de los
recursos y funciones precisas para satisfacer los objetivos como empresa, alcanzar
la adecuada sistematizacién, control de jerarquias, correlacion, disposicion vy
agrupacion de tareas con el propdsito de realizar las distintas funciones de la

organizacion de la manera mas sencilla y funcional.
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MARCO JURIDICO DE OPERACION

CONSTITUCIONES

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
- Constitucion Politica del Estado de Aguascalientes.

LEYES

- Ley Federal del Trabajo.

- Ley de los Impuestos Generales de Importacion y de Exportacion.

- Ley de Proteccion al Comercio y la Inversion de Normas Extranjeras que
Contravengan el Derecho Internacional.

- Ley del Impuesto al Valor Agregado.

- Ley del Impuesto Especial sobre Produccion y Servicios.

- Ley del Impuesto sobre la Renta.

- Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores
del Estado.

- Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores.

- Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores

- Ley del Seguro Social.

- Ley del Servicio de Administracion Tributaria.

- Ley Federal de los Derechos del Contribuyente.

- Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

- Ley Federal de Procedimiento Contencioso Administrativo.

- Ley Federal de Proteccion a la Propiedad Industrial.

- Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

- Ley General de Sociedades Mercantiles.

- Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito.

- Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequena y
Mediana Empresa.

CODIGOS

- Cddigo Civil Federal.

- Cddigo de Comercio.

- Cddigo Fiscal de la Federacion.

- Cddigo Federal de Procedimientos Civiles.

- Cadigo Civil del Estado de Aguascalientes.

- Cddigo Fiscal del Estado de Aguascalientes.

- Caodigo de Procedimientos Civiles del Estado de Aguascalientes.
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OBJETIVO GENERAL

El Manual de Procesos y Procedimientos tiene como objetivo describir la secuencia

l6gica de las actividades desarrolladas por cada uno de los departamentos que

conforman “Refacciones y Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.” y por consecuencia:

a)
b)

c)

d)

g)
h)

i)

Dar a conocer el funcionamiento interno de ésta empresa.

Auxiliar en la induccion y capacitacion del personal.

Describir las tareas para la simplificacion del trabajo y delegacion de
autoridad.

Servir como guia para desarrollar sistemas de informacion o bien modificar

los existentes.

Determinar las responsabilidades por puestos.

Incrementar la eficiencia del personal.

Evitar la duplicidad de actividades.

Facilitar la integracion de los departamentos a través del flujo de informacion
Apoyar el analisis y perfeccionamiento de los procesos y procedimientos.

Servir de marco de referencia para la evaluacion de resultados.

El propésito de este manual sera documentar y dar a conocer al personal que forma

parte de nuestro equipo de trabajo y a las autoridades correspondientes, la

informacion formal, sobre los Procesos y Procedimientos de la administracion y

organizacion de la empresa, de sus departamentos que la conforman, ademas de

los detalles funcionales y operativos, y el conjunto de actividades que aseguren el

logro de los objetivos; a través del 6ptimo aprovechamiento de los recursos para un

eficiente desempefio en la consecucion de resultados.
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MAPA GENERAL DE PROCESOS

ADMINISTRACION

Figura 6. Mapa general de procesos
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IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Figura 7. Identificacion de los procesos y procedimientos del departamento administrativo
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Proceso:
Planeacion

Plan de trabajo de Planeacion

COMPRAS

‘-
‘-

Figura 8. Compras
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PRESUPUESTOS

Figura 9. Presupuestos
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Componentes compras y presupuestos

Componentes

Actividad

Proveedores

Insumo

Lineamiento

Responsable
(Rol)

Tiempo

Producto

Cliente

Requiere
procedimiento

1 2
Compras Presupuestos
- Fabricantes de [ - Planes y programas de
refacciones de | trabajo.

tractocamion.
- Marcas de proveedores.

- Tendencias en el
mercado.

- Necesidades de los
clientes.

- Necesidades de
adaptacion.

- Nuevos escenarios.

- Demanda de productos.

- Planes y programas de
trabajo.

- Manual de Procesos y
Procedimientos

- Manual de Procesos Yy
Procedimientos.

- Jefe de departamento
administrativo.

- Jefe de departamento
administrativo.

- Semanalmente. - Semanalmente.
- Existencias de [ - Andlisis de resultados y
refacciones para | proyecciones.

tractocamion.

- Beneficiarios de Ia
existencia de productos.

- Beneficiarios del
departamento administrativo.

Si

Si

Tabla 3. Componentes compras y presupuestos




PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO DE PLANEACION

Procedimiento 1: Compras.

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de compras de la empresa “Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento Administrativo
a alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea referencia

practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del
Departamento Administrativo y los jefes de los demas departamentos de la

empresa.

POLITICAS DE OPERACION
a. El personal encargado del procedimiento de compras debera estar al pendiente

N

y revisar constantemente las existencias en el sistema de computo (Admipaq).

b. El personal encargado del procedimiento de compras debera realizar
inspecciones fisicas en el anaquel de ubicacién de los productos.

c. Cuando se trate de compras superiores a los cinco mil pesos se deberan solicitar
cotizaciones a cuando menos tres proveedores.

d. Cuando se trate de compras menores a los cinco mil pesos se comprara con el
proveedor ya establecido y con los créditos acordados para ello.

e. El personal encargado de hacer la compra en todo momento debera analizar los
precios, tiempos de entrega, procedencia, fletes y condiciones de pago.

f. La cantidad del producto a comprar obedecera a los movimientos de las ventas
efectuadas en el ultimo mes de operaciones correspondiente al afio en curso y
a la demanda del producto.

g. Todas las 6rdenes de compra sin excepcion deberan ser autorizadas y firmadas
por el jefe de departamento.
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h. El pedido debera contener las especificaciones del producto, datos generales
del proveedor, asi como los datos de facturacion de la empresa.

i. El Departamento Administrativo se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

j- El personal encargado del procedimiento de compras debera reportar las
situaciones notorias al jefe de departamento.

k. Cualquier situacion que se salga del contexto del procedimiento debera ser

atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS

- Registro de existencias.

- Registro de cotizaciones.

- Registro de precios.

- Registro de ordenes de compra.

- Registro de pagos.

5. ANEXOS

Ninguno.
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a1

a3

a5

a6

a7

a8

DIAGRAMA DE FLUJO: COMPRAS

Comprador Jefe de departamento administrativo

Inicio

}

Revisar existencia en el

sistema
(ADMIPAQ)
e 2 aNO
. . a4 S
¢ Hay existencia en - Inspeccion fisica en
el sistema? el anaquel
[] 1
Se verifica y se analiza
rotacion del producto
Si se requiere comprar se
analiza demanda del
producto,
. ]
comportamiento de
ventas y necesidades del
cliente

}

Solicitar cotizaciones
a cuando menos a

tres proveedores.
.
Cotizacién de

proveedores

!

Analizar precios, tiempos de
entrega, procedencia, fletes,
condiciones de pago.

!

Determinar cantidad
del producto a pedir

!
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!

q
S Elaborar orden de compra
.
Solicitud de compra
. 1
410

Recabar firmas de autorizacion
a

Firma

15 Hacer las correcciones
solicitadas por el jefe de
departamento
administrativo.

!

Elaborar orden de compra

d416

a
Solicitud de compra

!

417 Enviar pedido al proveedor

Copia pedido

Fin

¢11
Revisar la orden de compra
l a NO
Q12 "
‘ . —
éContiene errores
la orden de
compra?
.l
|
a1l

Se sefialan los errores y se

envia al comprador para
hacer las correcciones

Q13

En  caso de
proceder se
firma y autoriza

a2

Figura 10. Diagrama de flujo: Compras



Procedimiento 2: Presupuestos.

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de presupuestos de la empresa “Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento Administrativo
a alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea referencia

practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del
Departamento Administrativo y los jefes de los demas departamentos de la

empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

a. El personal encargado del procedimiento de presupuestos debera elaborar las
proyecciones monetarias para el siguiente ejercicio fiscal.

b. Se tomara como referencia las cifras del ejercicio fiscal inmediato anterior mas
el porcentaje de acuerdo con la inflacion.

c. Los jefes de departamento de la empresa deberan presentar y justificar sus
presupuestos para el ano siguiente.

d. Se debera valorar en la planeacion de estos presupuestos la situacion actual del
mercado y escenarios futuros.

e. El presupuesto de cada departamento debera ser autorizado por el gerente
general.

f. Los montos del presupuesto que no se gasten al mes no seran destinados a
otros departamentos.

g. Sera responsabilidad de cada departamento el administrar correctamente vy
rendir informe sobre el presupuesto a su cargo mensualmente.

h. Cada presupuesto debera llevar el desglose de proyecciones de ventas,

compras y gastos.
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i. Presupuestos de gastos generales como papeleria y combustible estaran a
cargo exclusivamente del departamento administrativo.

j- Es responsabilidad de cada departamento determinar sus necesidades a tomar
en cuenta para el ailo siguiente de operaciones.

k. El personal encargado de este procedimiento debera presentar notas relevantes
de los analisis realizados.

I. El Departamento Administrativo se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

m. El personal encargado del procedimiento de presupuestos debera reportar las
situaciones notorias al jefe de departamento.

n. Cualquier situacion que se salga del contexto del procedimiento sebera ser

atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS
- Registro de ejercicios fiscales.
- Registro de costos.
- Registro de gastos.

- Registro de ventas.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: PRESUPUESTOS

[ ] .
Auxiliar contable Auxiliar contable Gerente general
Inicio
a 1 ™
o 1 Elaborar proyecciones ¢ 2 Formular las peticiones
monetarias  para el — por escrito
siguiente ejercicio fiscal correspondientes  de
tomando como cada uno de los
referencia el ejercicio departamentos
fiscal anterior e indexar -
la inflacion Peticiones
L |
Proyecciones 1
u |
¢ 3 Enviar peticiones al ¢ 4 Recibir peticiones y
gerente general para su N aprobar las
consideracion y convenientes y
aprobacién necesarias
L |
Aprobaciones
a
a5
Elaborar presupuesto
. <
Presupuestos
|
a6 Desglosar proyecciones
de ventas, compras y
gastos
L [ ]
q .
7 Pasar los presupuestos 08 Checar si se debe
s . N X ¢
a revisién de los Jefes apllcar correcciones

de departamentos
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4 NO
a
_
a9 910
4 ¢Hay correcciones ? Se firma
conformidad
asl
a
. q
@12 Se hacen las 11 se envia al auxiliar contable
correcciones ' para hacer correcciones
pertinentes
v

| |

413 Elaborar la  version
definitiva de
presupuestos

A

914

Se envia al gerente
general para autorizacion

Figura 11. Diagrama de flujo: Presupuestos

Firma de autorizacion

!

Fin
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Proceso de gestion de recursos

Figura 12. Proceso de gestion de recursos
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Proceso:
Gestion de Recursos

Plan de trabajo de Gestion de Recursos

CUENTAS POR COBRAR

‘-

Figura 13. Cuentas por cobrar
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CUENTAS POR PAGAR

Figura 14. Cuentas por pagar
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Componentes cuentas por cobrar y cuentas por pagar

Componentes

Actividad

Proveedores

Insumo

Lineamiento

Responsable
(Rol)

Tiempo

Producto

Cliente

Requiere
procedimiento

Cuentas por cobrar
(clientes)

Cuentas por pagar
(proveedores)

- Planes y programas de
trabajo.

- Necesidades de los
clientes.

- Nuevos escenarios.

- Ingresos.

- Planes y programas de
trabajo.

- Fabricantes de
tractocamion.

- Fabricantes de refacciones
de tractocamion.

- Marcas de proveedores.

- Ventas registradas o a
credito.

- Compras realizadas.

- Manual de Procesos y |- Manual de Procesos vy
Procedimientos. Procedimientos.
- Jefe de departamento |- Jefe de departamento

administrativo.

administrativo.

- Diariamente.

- Mensualmente.

- Solicitud de crédito.

- Facturas y reporte mensual
de saldos.

- Beneficiarios de la
apertura de crédito.

- Beneficiarios de las
empresas proveedoras.

Si

Si

Tabla 4. Componentes cuentas por cobrar y cuentas por pagar
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PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO DE GESTION DE
RECURSOS

Procedimiento 1: Cuentas por cobrar (clientes).

1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento de cuentas por cobrar de la empresa “Refacciones y

Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.”", de forma que coadyuve al Departamento

Administrativo a alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea

referencia practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del

Departamento Administrativo y los jefes de los demas departamentos de la

empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

a. El personal encargado del procedimiento de cuentas por cobrar debera llenar el
formato de solicitud de crédito.

b. Se revisara el llenado completo de la solicitud, asi como de que se entreguen
los documentos solicitados y verificar que estos sean los correctos.

c. El personal encargado del procedimiento debera realizar la investigacion de las
referencias proporcionadas.

d. En base al sistema de computo con que cuenta la empresa se revisaran las
facturas vencidas para cobros.

e. Todos los créditos autorizados deberan estar respaldados por un pagaré y la
firma correspondiente de un aval

f. Se debera en todo momento verificar que la firma de autorizacion sea la que se

tiene registrada en el sistema de acuerdo con una identificacion oficial.
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g. Todas las cuentas a crédito deberan verificarse que estén dadas de alta en el
sistema.

h. Se debera realizar la gestion de cobro via electronica o mediante visita
personalizada en el domicilio del cliente.

i. Cada semana en base al registro se determina que clientes tienen vencimientos
y se realiza la gestion de cobranza.

j- Se verifican los pagos en bancos, se le pide al cliente el comprobante de
depdsito, se verifica el monto y se determina que cubre del monto pendiente.

k. Se debera elaborar reporte semanal de los créditos individualizados,
movimientos y saldos.

I. En caso de que el cliente no realice el pago en el plazo convenido para ello, se
empezara a generar al dia siguiente del vencimiento el interés moratorio
mensual pactado en cada caso.

m. A los seis meses de generado el vencimiento y el cliente caiga en un
incumplimiento se turnara el caso al despacho juridico.

n. Cuando el cliente hace el pago total de lo adeudado, se verifican facturas que
se estan pagando y se da de baja en adeudos.

o. N. El Departamento Administrativo se encargara que las actividades que realice
el personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

p. El personal encargado del procedimiento de cuentas por cobrar debera reportar
las situaciones notorias al jefe de departamento.

g. Cualquier situacion que se salga del contexto del procedimiento debera ser
atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS
- Solicitudes de creditos.

- Pagarés.

- Registro de cobros.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: CUENTAS POR COBRAR (CLIENTES)

n
¢l

Q2

a9

Crédito y cobranza

Inicio

}

Llenar formato de
solicitud de crédito

|

Verificar el  llenado
completo de la solicitud

!

¢ Se ha llenado
correctamente?

o

Verificar que se entreguen
los documentos solicitados
y que sean los correctos

}

Realizar investigacion de
las referencias
proporcionadas

:

Solicitar firma de pagaré
para garantizar el monto del
crédito y del aval para
garantizar el pago

9 No

Pagaré

}

Verificar que las firmas de
autorizacion sean las que se
tienen registradas en el

sistema

Cada semana en base al
registro se determina que
clientes tienen vencimiento
y se les cobra

— 05

Apoyar y supervisar el
correcto llenado

a

Gerente general

a8 Autorizacion de crédito,

previa solicitud de compra

A
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011

014

!

Se verifican en bancos los pagos, se le
pide al cliente comprobante del
deposito, se verifica el monto y se
determina que se cubre de los montos

pendientes

Si el cliente no paga en un plazo de
seis meses posteriores al
vencimiento se turna el caso al
abogado mercantilista

!

Cuando el cliente hace el pago total
de lo adeudado, se verifica que
facturas se estdn pagando y se da de
baja en adeudados

!

Elaborar reporte de los créditos
otorgados, movimientos y saldos

!

Figura 15. Diagrama de flujo: Cuentas por cobrar
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Procedimiento 2: Cuentas por pagar (proveedores).

1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento de cuentas por pagar de la empresa “Refacciones y

Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento

Administrativo a alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea

referencia practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del

Departamento Administrativo y los jefes de los demas departamentos de la

empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

a.

El personal encargado del procedimiento de cuentas por pagar debera tener una
lista de proveedores estratégicos y mantener una comunicacion constante para
el buen suministro de refacciones.

Ante el suministro de productos defectuosos, debera solicitarse la reposicion de
inmediato y en buen estado.

Todos los pagos a proveedores sin excepcion deberan realizarse el dia del
vencimiento de la factura correspondiente

Las facturas se recibiran conjuntamente con la recepcion de las mercancias.
Los pagos a proveedores se realizaran via transferencia electrénica.

El personal encargado del procedimiento de cuentas por pagar debera recabar
los datos bancarios de los proveedores y llevar un registro actualizado de el
numero de CLABE y numero de cuenta para depdsitos.

. Cuando se haga el pago a cualquier proveedor se debera registrar las facturas

que se cubrieron con el pago.
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h. Se debera realizar el pago correspondiente antes del vencimiento para
conservar un historial crediticio solvente, manteniendo aquellas facturas que no
se han pagado.

i. El personal encargado de este procedimiento debera elaborar un reporte
mensual de saldos.

j- El Departamento Administrativo se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

k. El personal encargado del procedimiento de cuentas por pagar debera reportar
las situaciones notorias al jefe de departamento.

[. Cualquier situacion que se salga del contexto del procedimiento debera ser
atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS
- Registro de pagos.

- Registro de facturas.

- Registro de compras.

- Registro de créditos.

- Registro de saldos.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: CUENTAS POR PAGAR (PROVEEDORES)

a4

Auxiliar contable Almacenista Gerente general

En base a los facturas
recibidas por los
proveedores, programar

a4 2 Revisar la entrada al
el pago en base a los  T——— | ) X |
convenios  con  cada almacén vy registro en e

proveedor sistema

Verificar que las facturas
se generen 'y son <

correctas

Registrar que no se
hayan generado notas
de crédito

!

Elaborar ordenes de
pago

!

Revisar que la orden de
pago tenga los datos del
proveedor para el pago

! .

Enviar la orden de pago
al gerente general para
su autorizacion

Autorizar la orden de pago

v

Realizar el pago autorizado
e imprimir el comprobante g
y anexarlo a la orden de

pago

Fin

Figura 16. Diagramas de flujo: Cuentas por pagar
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IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Figura 17. Identificacion de los procesos y procedimientos del departamento de ventas
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Proceso:
Ventas

Plan de trabajo de Ventas

VENTAS MOSTRADOR

‘-

Figura 18. Ventas mostrador

78



VENTAS TELEFONICAS
¥ 1
-0
-

Figura 19. Ventas telefonicas
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Componentes ventas mostrador y ventas telefonicas

Componentes

Actividad

Proveedores

Insumo

Lineamiento

Responsable
(Rol)

Tiempo
Producto

Cliente

Requiere
procedimiento

Ventas mostrador

Ventas telefonicas

- Planes y programas de
trabajo.

- Necesidades de los
clientes.

- Oferta en base a las
necesidades del mercado.
- Ingresos.

- Tendencias en el
mercado.

- Planes y programas de
trabajo.

- Necesidades de adaptacion.
- Necesidades de los clientes.
- Oferta en base a las
necesidades del mercado.

- Ingresos.

- Tendencias en el mercado.

- Ventas que se hagan en
mostrador.

- Ventas que se reciban via
telefonica.

- Manual de Procesos y
Procedimientos.

- Manual de Procesos vy
Procedimientos.

- Jefe de departamento de
ventas.

- Jefe de departamento de
ventas.

- Diariamente. - Diariamente.
- Ingresos. - Ingresos.
- Beneficiarios del | - Beneficiarios del

departamento de ventas.

departamento de ventas.

Si

Si

Tabla 5. Componentes ventas mostrador y ventas telefonicas
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PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO DE VENTAS

Procedimiento 1: Ventas mostrador.

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de ventas en mostrador de la empresa “Refacciones y
Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento de
Ventas a alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea

referencia practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del
Departamento de Ventas y los jefes de los demas departamentos de la empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

a. El personal encargado del procedimiento debera mostrar siempre interés y
respeto hacia el cliente, otorgando la informacion precisa de los productos a la
venta y brindando la mejor atencion a los visitantes en sucursal.

b. Al momento de recibir el pedido el personal encargado debera revisar que se
cuente con existencias del producto solicitado.

c. En caso de no ser un cliente recurrente debera tomar sus datos para registro.

d. El personal encargado debera preguntar si la venta sera de contado o a crédito.

e. Antes de realizar la venta se debera checar si el cliente tiene autorizado el
credito.

f. El personal encargado del procedimiento de ventas mostrador debera elaborar
factura de venta a través del sistema de computo.

g. Para la emision de facturas se debera tomar en consideracion las normas
aplicables (requisitos) del SAT.

h. El personal encargado del procedimiento debera identificar a los clientes.
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El personal encargado debera verificar en la plataforma del SAT facturas
emitidas a efectos de comprobar su registro contable y que cumplan con los
requisitos fiscales aplicables.

El personal encargado debera turnar factura a caja.

. Todas las facturas de venta en mostrador deberan concentrarse en el area de

caja.

Unicamente el personal encargado de caja estara facultado para recibir pagos
en efectivo y cobrar con terminal bancaria.

. El personal encargado de caja debera expedir recibo de pago.

. El personal encargado de este procedimiento sera el responsable de realizar la
afectacion a inventarios de la venta de productos.

. A. Una vez realizado el pago o firmado la factura de crédito, se debera turnar a
entrega de mercancia.

. El encargado de almacén debera verificar el buen estado de la mercancia
vendida, verificar que se encuentre lista para entrega y registrar salida del
producto.

. El chofer de la empresa debera llevar la mercancia vendida que le sea asignada
para ello al domicilio sefialado.

El chofer debera llevar una bitacora por escrito de entregas y conformidad,
recabando la firma del personal designado por los clientes para recibir la
mercancia.

El Departamento de Ventas se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

El personal encargado del procedimiento de ventas mostrador debera reportar
las situaciones notorias al jefe de departamento.

. Cualquier situaciéon que se salga del contexto del procedimiento debera ser

atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS

- Registro de ventas.

- Registro de facturas.
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- Registro de clientes.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: MOSTRADOR

Ventas mostrador Caja

Recibir el pedido

!
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!

Identificar al
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]
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1 a
96
05 aNO
4 éCuenta con === Se |e niega la venta
autorizacion? a crédito y se le
invita a ponerse al
dia sobre las
deudas que tenga
a Sl
|
a7
Elaborar factura de
venta a través del
sistema de computo
|
1 0o
L] T .
.8 _ Recibir el pago en efectivo,

Turnar factura a caja comprobante

trasferencia electrénica o
en terminal bancaria

!

9 10 Expedir recibo de

pago

!

Almacén

Chofer
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‘ "
Q12

011 Hacer la afectacion ifi
! : —p Verificar el buen
al inventario estado de la
mercancia,

verificar que se
encuentre lista
para entrega y
registrar salida

!

a
a13
Indicar al
chofer que
mercancia tiene =
salida para ql4
entrega
domiciliaria Deberd llenar la
== piticora de entrega
y cerciorarse que
contenga la
mercancia
a
a15
Llevar la mercancia
|
a16
Entregar la
mercancia en el
domicilio
|
e17
Recabar la firma de
entrega y
conformidad
= [
619 a18

Registro de entrega Entrega la bitacora

al almacén para su

1 registro

Fin

Figura 20. Diagrama de flujo: Mostrador
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Procedimiento 2: Ventas telefonicas.

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de ventas telefonicas de la empresa “Refacciones y
Partes Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento de
Ventas a alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea
referencia practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del
Departamento de Ventas y los jefes de los demas departamentos de la empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

a. El personal encargado del procedimiento de ventas telefonicas debera atender
a los clientes a través del teléfono de la empresa.

b. El personal encargado del procedimiento debera mostrar siempre interés y
respeto hacia el cliente, otorgando la informacion precisa de los productos a la
venta y brindando la mejor atencion via telefonica.

c. Se debera solicitar orden de compra via correo electrénico de la empresa o
pedido por escrito con la firma autorizada.

d. al momento de recibir el pedido el personal encargado debera revisar que se
cuente con existencias del producto solicitado.

e. En caso de no ser un cliente recurrente debera tomar sus datos para registro.
El personal encargado debera preguntar si la venta sera por contado o a crédito.

g. Antes de realizar la venta se debera checar si el cliente tiene autorizado el
credito.

h. El personal encargado del procedimiento de ventas telefénicas debera elaborar
factura de venta a través del sistema de computo.

i. Para la emisidn de facturas se debera tomar en consideracion las normas

aplicables (requisitos) del SAT.
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El personal encargado del procedimiento debera identificar a los clientes.

El personal encargado debera verificar en la plataforma del SAT facturas
emitidas a efectos de comprobar su registro contable y que cumplan con los
requisitos fiscales aplicables.

El personal encargado debera turnar factura a caja.

. Todas las facturas de venta telefonicas deberan concentrarse en el area de caja.
Unicamente el personal encargado de caja estara facultado para recibir pagos
en efectivo y cobrar con terminal bancaria.

n. El personal encargado de caja debera expedir recibo de pago.

El personal encargado de este procedimiento sera el responsable de realizar la
afectacion a inventarios de la venta de productos.

El personal encargado de este procedimiento sera el responsable de otorgar los
datos bancarios de la empresa al cliente si decide hacer el pago via transferencia
bancaria electronica.

Una vez realizado el pago, firmado la factura de crédito o recibida la
transferencia interbancaria, se debera turnar a entrega de mercancia.

El encargado de almacén debera verificar el buen estado de la mercancia
vendida, verificar que se encuentre lista para entrega y registrar salida del
producto.

El chofer de la empresa debera llevar la mercancia vendida que le sea asignada
para ello al domicilio sefialado.

El chofer debera llevar una bitacora por escrito de entregas y conformidad,
recabando la firma del personal designado por los clientes para recibir la
mercancia.

El Departamento de Ventas se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

. El personal encargado del procedimiento de ventas telefénicas debera reportar
las situaciones notorias al jefe de departamento.

Cualquier situacion que se salga del contexto del procedimiento debera ser
atendida por el jefe de departamento.
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4. REGISTROS GENERADOS
- Registro de ventas.

- Registro de facturas.

- Registro de clientes.

- Registro de llamadas.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: TELEFONICAS
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Figura 21. Diagrama de flujo: Telefénicas
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IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

Figura 22. Identificacion de los procesos y procedimientos del departamento de logistica
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Proceso:
Control de Inventario

Plan de trabajo de Control de Inventario

ENTRADAS DE PRODUCTOS AL ALMACEN

‘.

Figura 23. Entradas de producto al almacén
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SALIDA DE PRODUCTOS DEL ALMACEN

Figura 24. Salida de productos del almacén
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Componentes entradas y salidas

Componentes |

Actividad

Entradas

Salidas

Proveedores

- Planes y programas de
trabajo.

- Necesidades de
adaptacion.

- Nuevos escenarios.

- Oferta en base a las

necesidades del
mercado.

- Fabricantes de
tractocamion.

- Fabricantes de
refacciones de

tractocamion.

- Marcas de proveedores.
- Ingresos.

- Tendencias en el
mercado.

- Planes y programas de
trabajo.

- Necesidades de adaptacion.
- Nuevos escenarios.

- Oferta en base a las
necesidades del mercado.

- Fabricantes de
tractocamion.

- Fabricantes de refacciones
de tractocamion.

- Marcas de proveedores.

- Ingresos.

- Tendencias en el mercado.

Insumo

- Ordenes de compra.

- Facturas de venta.

Lineamiento

- Manual de Procesos y
Procedimientos

- Manual de Procesos vy
Procedimientos

Responsable
(Rol)

- Jefe de departamento
de logistica.

- Jefe de departamento de
logistica.

Tiempo

- Semanalmente.

- Diariamente.

Producto

- Existencias en el
almacen.

- Entrega de producto.

Cliente

- Beneficiarios de la
existencia de productos.

- Beneficiarios de la entrega
de productos.

Requiere
procedimiento

Si

Si

Tabla 6. Componentes entradas y salidas

94



PROCEDIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO CONTROL DE
INVENTARIO

Procedimiento 1: ENTRADAS.

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de Entradas de la empresa “Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento de Logistica a
alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea referencia

practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del
Departamento de Logistica y los jefes de los demas departamentos de la empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

d. El personal encargado del procedimiento de entradas de productos al almacén
debera cotejar lo establecido en la factura para la recepcion de productos al
almacen.

e. Se debera revisar en todo momento que los datos de la factura sean correctos.
f. El personal encargado debera revisar minuciosamente el tipo de producto, la
cantidad y el estado en el que se encuentre.

g. El personal encargado debera elaborar documento de entrada al almacén.

h. El personal encargado del procedimiento debera identificar cada producto y
proceder a su captura en el sistema de computo (ADMIPAQ).

i. El personal encargado debera colocar los productos en su lugar correspondiente
en el anaquel.

j- El personal encargado debera turnar la factura del proveedor junto con copia de

entrada al almacén a administracion.
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k. El personal encargado debera archivar copia en el legajo correspondiente.

a. El Departamento de logistica se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

b. El personal encargado del procedimiento de entradas de productos al almacén
debera reportar las situaciones notorias al jefe de departamento.

c. Cualquier situacién que se salga del contexto del procedimiento debera ser

atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS
- Registro de 6rdenes de compra.
- Registro de documentos de entrada.

- Registro de productos.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: ENTRADAS
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a9
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su lugar correspondiente
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Turnar la factura del
proveedor junto con la
copia de entrada al
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Copia de entrada

n
911

Figura 25. Diagrama de flujo: Entradas
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Copia

Fin
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Procedimiento 2: SALIDAS.

1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento de Salidas de la empresa “Refacciones y Partes

Hidrocalidas S.A. de C.V.”, de forma que coadyuve al Departamento de Logistica a

alcanzar las metas propuestas, quede registro documentado y sea referencia

practica para el personal de la empresa.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal del

Departamento de Logistica y los jefes de los demas departamentos de la empresa.

3. POLITICAS DE OPERACION

a.

El personal encargado del procedimiento de salidas de productos del almacén
debera solicitar la factura emitida.

El personal encargado debera verificar el sello de pagado o firma de crédito.

El personal encargado debera revisar minuciosamente el tipo de producto, la
cantidad y el estado en el que se encuentre.

. El personal encargado del procedimiento debera surtir los productos.

El personal encargado debera identificar cada producto y cantidad.
Cuando la compra sea en sucursal fisica el personal encargado debera entregar
fisicamente los productos al cliente.

. Cuando se trate de un envio, el personal del almacén debera esperar a que el

personal de caja turne la factura de crédito y sefiale los productos para su envio
a domicilio del cliente.

El personal encargado debera sellar la factura de entregados los productos.

El personal del almacén debera capturar la salida de los productos en el sistema
de computo (ADMIPAQ).

El personal encargado debera turnar la copia de salida del almacén a

administracion.
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k. El personal encargado debera archivar copia en el legajo correspondiente.

I. El Departamento de logistica se encargara que las actividades que realice el
personal a su cargo se apeguen al procedimiento.

m. El personal encargado del procedimiento de salidas de productos del almacén
debera reportar las situaciones notorias al jefe de departamento.

n. Cualquier situacion que se salga del contexto del procedimiento debera ser

atendida por el jefe de departamento.

4. REGISTROS GENERADOS
- Registro de facturas.

- Registro de salidas.

- Registro de productos.

5. ANEXOS

Ninguno.
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DIAGRAMA DE FLUJO: SALIDAS
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e9

Capturar la salida de
productos en el sistema
computo ( ADMIPAQ)

1

Turnar copia de salida del
almacén a administracion
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Copia de salida

Copia

Figura 26. Diagrama de flujo: Salidas
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4.3. Propuesta de Organigrama en base a la implementacion del

manual de procesos y procedimientos.

Figura 27. Propuesta de Organigrama en base a la implementacion del manual de procesos y
procedimientos.
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Conclusiones

Empleando el estudio de caso se abordé la problematica de Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V., empresa familiar y comercial, constituida en la ciudad de
Aguascalientes, en el afio 1991 y dedicada a la venta de refacciones para tracto
camion. En 30 afos de actividades han tenido éxito en este negocio y han logrado
mantenerse en el mercado, sin embargo, el crecimiento ha hecho prescindir de
estrategias administrativas que pudieran lograr un mayor crecimiento y un
incremento significativo en la eficiencia de sus procesos, asi como de un control

efectivo de sus operaciones y organizacion.

Al llevar a cabo la estancia en la empresa y realizar la intervencion se identifico que
se daba por hecho que existia una organizaciéon, pero no estaba definida
claramente, no habia nada asentado por escrito que sirviera de respaldo o que en
todo caso guiara al personal, es claro que se obtenia un resultado final en cada
proceso, pero esto no demostraba que fueran realmente efectivos cada uno de los
pasos que se seguian para lograr los propositos deseados, asi mismo es evidente
que estos pasos variaban dependiendo del personal que los ejecutara.

Refacciones y Partes Hidrocalidas present6 una gran disposicion para realizar esta
intervencion y lograr establecer una adecuada organizacion en base a la gestion de
procesos con el fin de conseguir resultados mas satisfactorios y lograr ser mas

competitivos y eficientes.

Dentro de las acciones ejecutadas para recabar informacién en la empresa se llevo
a cabo un analisis de puestos que constituye una herramienta clave en cuanto a la
aplicacion de politicas dentro de la organizacion y que dan rumbo a las acciones de
las organizaciones del mundo empresarial. A través del mapeo de procesos se logré
identificar los procesos con los que cuenta la empresa y se clasificaron conforme lo

marca la teoria en procesos clave, procesos de soporte y procesos estratégicos,
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qgue permitieron contextualizar mas a la empresa, de tal manera que sentamos las

bases de la investigacidon en torno a estos.

Al implementar la gestidon de procesos se comenzaron a ejecutar acciones que
marcan un antes y un después en esta PYME, ya que se lograron entender cada
uno de los procesos y se buscaron los mejores resultados en su analisis. Asi como
también se logro establecer un control real sobre los procesos que tiene la empresa
obteniendo con esto la efectividad en cada uno de estos y generando una
organizacion de estructura soélida. La gestion de procesos marca las acciones a
seguir con el objetivo de mejorar los productos y servicios en una empresa,
generando un mayor conocimiento sobre la organizacion, una mayor rentabilidad
para el negocio y un valor agregado en el posicionamiento del mercado, ya que
todas las acciones que se implementan traen aparejadas una notoria y medible

mejoria.

Al realizar la gestion de procesos en la empresa, se detecté que los pasos que
conformaban cada procedimiento requerian funciones especificas, mismas que ya
se ejecutaban en la empresa, pero no de la manera optima. Fue asi como se llego
a la reorganizacion de la misma y se propuso un organigrama en base al estudio e
intervencion realizados, con el que se concluye que lo 6ptimo para la organizaciéon
de esta empresa es ordenarla por departamentos. En este caso son tres los que la
conforman: administrativo, ventas y logistica, a estos tres departamentos se sugirio
la designacion de un jefe ya que la ejecucién de los procesos nos arrojé en su
analisis que los departamentos dependen de la gerencia general, funcion la anterior
que tiene a su mando la direccion e interviene en todas las demas funciones a traves

de sus decisiones.

En base a la gestion de procesos se lograron identificar realmente cuales son las
funciones que debe llevar a cabo el personal en la empresa para lograr la eficiencia
y seguir siendo rentable, se determiné que ademas del gerente general y los tres

jefes de departamento, la empresa debe contar con un auxiliar contable, un auxiliar
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administrativo, crédito y cobranza, comprador, ventas mostrador, ventas telefénicas,
caja, chofer y almacenista. Es importante tomar en cuenta Is anteriores aspectos
maxime si se busca el seguir expandiendo el negocio y abrir nuevas sucursales en

el mercado de las refacciones para tractocamion.

Con la aplicacion de esta propuesta de reorganizacién basada en la gestion de
procesos se da respuesta a las preguntas de investigacion:

¢ Es posible reorganizar una empresa empleando para ello la gestion de procesos?
R: Si es posible ya que al implementar esta herramienta administrativa las PYMES
logran una optimizacidbn en su organizacion, con esta serie de pasos que se
proponen pueden brindar una mejor estructura a sus proyectos, ya que se realiza
un analisis integral de la empresa tomando a la organizacion como un todo y en
base a esto se proponen mejoras, generando informacién para su analisis,
determinando las funciones del personal colaborador y de esta manera conseguir
resultados favorables en los negocios que lo mantengan competitivo y en un

constante crecimiento.

¢ Qué beneficio obtendria una PYME al llevar acabo una reorganizacion basada en
la gestion de procesos?

R: Sin duda alguna el obtener un conocimiento real de la PYME, determinar los
procesos que la conforman para en base a estos obtener informacién que ayude a
definir la funcionalidad de puestos, mejoras en las acciones a realizar dentro de los
procedimientos, un mayor control y lo mas importante una organizacion integral que
abarque a todo el personal y que les oriente en cada una de sus actividades,
involucrandoles, haciéndoles parte del proceso, con un alto sentido humanista,
anticipandose ante futuros escenarios complicados, evitando errores y logrando una
mayor optimizacion del tiempo laboral, lo cual se traduce en un mayor

posicionamiento de las empresas en el mercado.
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La propuesta de un manual de procesos y procedimientos considero llega en un
momento oportuno para la empresa ya que no se contaba con uno que los definiera,
maxime que se vive un momento dificil provocado por el COVID-19 y las empresas
deben hoy mas que nunca contar con una buena organizacidn que les permita
reestructurarse si hace falta o reinventarse para seguir haciendo negocios rentables
y cumplir los objetivos planteados. En este manual se entrega una propuesta de
valor que también genera un aporte teorico para las PYMES en este sector y que
necesitan una reorganizacion, de esta manera este proyecto se vuelve un referente

y de util aplicacion para la PYME en México.

En cuanto a la ensefianza personal, se tenia la inquietud de aplicar el area de
Direccion misma que se eligido dentro del posgrado y el presente caso practico ha
permitido promover esta propuesta desde la direccion de la empresa, en ella es
donde se toman las decisiones que dan estructura a las organizaciones y el llevar a
cabo la gestion de procesos promovio desde las primeras acciones una mejora en
cuanto a la efectividad de la empresa.

De igual manera destacaria la importancia de la PYME en nuestro pais, que hoy en
dia representa un frente contra la pobreza y a la cual debemos de seguir
introduciendo teoria que se traduzcan en practicas administrativas para que logre el
buen funcionamiento, se mantenga ante los futuros escenarios desafiantes y no deje

de ser una fuente importante de empleos y recursos para todos los mexicanos.
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Anexos

A. Andlisis de puestos

Objetivo: |dentificar las acciones que ejecuta el personal de Refacciones y Partes
Hidrocalidas S.A. de C.V., asi como los requisitos competenciales y relacion que
tienen entre si las funciones de la empresa, con el objetivo de hacer mas eficientes

y operativas las funciones de cada uno de los puestos.
Para la fase de descripcion de puestos se ha empleado la Metodologia propuesta

Iranzo Enguidanos (2017) en su trabajo titulado “Analisis, Descripcion y Valoracion
de Puestos de Trabajo en las Organizaciones”.

Gerente General

AREA
Gerencia.
MISION

Planificar, organizar, ejecutar y supervisar todas las actividades de la empresa,

con la finalidad de lograr los objetivos.
FUNCIONES

1. Administrar los recursos de la entidad y coordinar los departamentos.

2. Gestion estratégica de la empresa y ser el lider de la empresa.

3. Tomar decisiones oportunamente, tendientes al logro de los objetivos y el buen
funcionamiento de la organizacion.

4. Motivar y supervisar al personal.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Vision empresarial y capacidad de planeacion estratégica.
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2. Capacidad de liderazgo.

3. Dominio de la expresion oral y escrita.

4. Capacidad de toma de decisiones.

5. Compromiso con la empresa.

6. Solvencia moral y reconocimiento profesional.

Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacion superior e inglés, Conocimientos amplios

del ramo de refaccionarias.

Legales: Ninguno.

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Oficina gerencia general.

Relacion con:

Todas las funciones.
Base:

Si.

Medios Materiales:

- Programas de computo
- Teléfono e email de contacto con clientes internos y externos.
- Equipo de Computo.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: Todos los departamentos.

Externas: Proveedores y clientes.
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Auxiliar Contable

AREA

Administracion

MISION

Supervisar la contabilidad, derivada de las actividades desarrolladas en la
empresa, siguiendo la normativa legal vigente y cumpliendo con los requisitos de

calidad y plazos exigidos.

FUNCIONES

1. Gestionar los libros de contabilidad de la empresa siguiendo con el
procedimiento establecido.
2. Generar las facturas de los clientes siguiendo el procedimiento establecido.
3. Realizar el pago de las facturas garantizando la cobertura de los plazos
previstos.
4. Hacer el seguimiento de los pagos para contabilizar las ventas garantizando la
cobertura de los plazos previstos.
5. Controlar los movimientos econémicos y capacidad de pago de obligaciones
a proveedores y acreedores.
6. Atender los documentos generados de ventas y proceder a su registro contable.
7. Atender los documentos generados de compras y proceder a su registro
contable.
8. Contactar con los bancos pertinentes recabando la informacion necesaria para
los tramites bancarios.
9. Controlar la documentacion llevando a cabo los pagos para el correcto
funcionamiento de la compaiiia.

10. Archivar la documentacion contable siguiendo el procedimiento establecido.
11. Establecer los contactos con la asesoria fiscal garantizando la cobertura de
necesidades.

12. Gestionar las cuentas de los bancos haciendo un seguimiento periodico.
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13. Realizar el seguimiento de la tesoreria, gestionando las entradas y salidas y
llevando un continuo control.

14. Gestionar el pago de las nominas de la plantilla siguiendo las directrices de la
asesoria laboral.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Organizacion y Planificacion.

2. Pensamiento Analitico.

3. Trabajo en Equipo.

4. Habilidades de manejo de equipo de computo y software.

Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacién preparatoria, valorable conocimientos de
Prevencion de Riesgos Laborales y experiencia en fiscal, contable y

administracion.

Legales: Ninguno.

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Oficina auxiliar contable.

Relacion con:

Jefes de departamento y gerente general.
Base:

Si.

Medios Materiales:

- Programas de cémputo.
- Teléfono e email para contacto con clientes externos, internos y proveedores y
bancos.

- Ordenador para la realizacion de pagos.

- Fotocopiadora.
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- Impresora.

- Fax.
Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: Todos los departamentos.

Externas: Proveedores, franquiciados, bancos, asesoria fiscal y administracion

publica.
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Auxiliar Administrativo

AREA

Administracion

MISION

Atender las necesidades administrativas e informaticas de la empresa, asi como
solventar las dudas del cliente externo, garantizando el correcto funcionamiento

de las gestiones y procesos en la empresa.

FUNCIONES

1. Atender telefonicamente a todos los clientes, resolviendo todas las dudas o
incidencias sobre los productos que oferta la empresa.

2. Atender a los clientes interesados en los productos de la empresa, ofreciendo
toda la informacion necesaria para ello.

3. Atender a los clientes interesados en formar parte de la empresa, derivando la
peticion a la empresa encargada de esta gestion.

4. Gestionar el programa de computo implantado, dando de alta todos los
articulos, llevando un registro del proceso

5. Gestionar los problemas de los equipos de computo y software solucionando
los problemas de los usuarios.

6. Implantar las directrices propuestas por la empresa, externalizada encargada
de la prevencion de riesgos laborales informando a los empleados teniendo en
cuenta el puesto de los mismos.

7. Contactar directamente con la gestoria externa encargada de los
procedimientos de recursos humanos gestionando Ila documentacion
proporcionada por la gestoria externa.

8. Coordinar los turnos de las empleadas velando por el correcto funcionamiento

del negocio atendiendo a las necesidades de este.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

117




1. Organizacion y Planificacion.

2. Pensamiento Analitico.

3. Trabajo en Equipo.

4. Habilidades de manejo de equipo de computo y software.

Otros Requerimientos:

Formativos: Estudios en contabilidad, administracion de empresas, contabilidad

financiera o afines.

Legales: Ninguno.

CONTEXTO

Situacién Organizativa

Ubicacion:
Oficina Auxiliar administrativo.

Relacién con:

Almacenista y jefe de departamento administrativo.
Base:
Si.

Medios Materiales:

- Programas de computo
- Teléfono e email de contacto con clientes internos y externos.
- Equipo de Computo.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: Todos los departamentos.

Externas: Proveedores y clientes.
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Crédito y cobranza

AREA

Administracion

MISION

Atender y garantizar la recuperacion de cartera manteniendo relaciones sanas

con los clientes.

FUNCIONES

1. Emitir y en su caso imprimir la factura de venta correspondiente.

2. Asegurarse de que los datos contenidos en la factura de venta sean correctos.
3. Verificar que los codigos de los productos sean los correctos.

4. Recibir el pago de la factura de venta, verificando que el importe recibido sea
el correcto.

5. Verificar en ventas a crédito, que el cliente tenga linea de crédito disponible. Y
verificar que la persona que firma tenga facultades para hacerlo.

6. Recibir el pago utilizando la terminal de banco cuando el cliente asi realice el
pago.

7. Realizar el reporte o corte de caja al final de la jornada de trabajo o al término
de su horario de trabajo.

8. Gestionar las devoluciones siguiendo el protocolo establecido.

9. Mantener en condiciones Optimas de orden e higiene su lugar de trabajo.

10. Realizar las tareas de archivo y turnar las copias de los documentos
generados a los responsables de cada area.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Orientacion al cliente.

2. Persuasion y comunicacion.
3. Orientacion a resultados.

4. Habilidades de manejo de equipo de computo, TPV.
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5. ldentificacion de gustos y preferencias de los clientes.
Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacion preparatoria.
conocimientos relacionados con refacciones diésel.

Legales: Ninguno.

Valorable

idiomas,

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Oficina crédito y cobranza.

Relacion con:

Gerente general.
Base:
Si.

Medios Materiales:

- Programas de computo

- Teléfono e email de contacto con clientes internos y externos.

- TPV.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: encargado de tienda, almaceén, Jefe de Producto.

Externas: Distribuidores y clientes.
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Cajera

AREA

Administracion

MISION

Atender, fidelizar y garantizar la satisfaccion del cliente durante el proceso de

emision y timbrado de la factura, asi como del cobro de la misma.

FUNCIONES

1. Emitir y en su caso imprimir la factura de venta correspondiente.

2. Asegurarse de que los datos contenidos en la factura de venta sean correctos.

3. Verificar que los codigos de los productos sean los correctos.

4. Recibir el pago de la factura de venta, verificando que el importe recibido sea
el correcto.
5. Verificar en ventas a crédito, que el cliente tenga linea de crédito disponible. Y
verificar que la persona que firma tenga facultades para hacerlo.
6. Recibir el pago utilizando la terminal de banco cuando el cliente asi realice el
pago.
7. Realizar el reporte o corte de caja al final de la jornada de trabajo o al término
de su horario de trabajo.
13. Gestionar las devoluciones siguiendo el protocolo establecido.
15. Mantener en condiciones 6ptimas de orden e higiene su lugar de trabajo.

16. Realizar las tareas de archivo y turnar las copias de los documentos
generados a los responsables de cada area.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Orientacion al cliente.

2. Persuasion y comunicacion.

3. Orientacioén a resultados.
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4. Habilidades de manejo de equipo de computo y TPV.
5. Identificacion de gustos y preferencias de los clientes.
Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacion preparatoria. Valorable

conocimientos relacionados a refacciones diésel.

Legales: Ninguno.

idiomas,

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Mostrador.

Relacion con:

Ventas mostrador y telefonicas.
Base:

Si.

Medios Materiales:

- Programas de computo
- Teléfono e email de contacto con clientes internos y externos.
- TPV

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: encargado de tienda, almaceén, jefe de producto.
Externas: Distribuidores y clientes.
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Vendedor mostrador

AREA

Comercial

MISION

Atender, fidelizar y garantizar la satisfaccion del cliente durante el proceso de

compraventa, culminando con la venta de los productos.

FUNCIONES

1. Abrir y cerrar el negocio teniendo en cuenta los horarios y turnos asignados.

2. Llevar el proceso de etiquetado de los productos, imprimiendo y colocando las
etiquetas.

3. Revisar las existencias de stock avisando al encargado de almaceén de las
necesidades de reposicion.

4. Revisar las existencias de productos, sirviéndose de los medios electronicos
previstos.

5. Garantizar el buen estado y presencia de los productos expuestos al publico,
limpiando los productos y anaqueles correspondientes previamente.

6. Atender las incidencias que se producen en tienda solventandolas del modo
estipulado.

7. Realizar las facturas o notas de venta.

8. Atender las llamadas telefénicas solventando las preguntas y requerimientos
para asegurar la satisfaccion del cliente.

9. Atender y relacionarse con el cliente, acompafandole durante todo el proceso
de venta.

10. Cerrar la venta, teniendo en cuenta la cantidad minima establecida por la
compahfia, realizando los documentos conducentes.

11. Dar de baja cada producto vendido utilizando el programa de computo
instalado en la compaiia.

12. Contactar con el transportista cumpliendo los plazos establecidos para los

envios.
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13. Elaborar reporte diario de faltantes de productos, garantizando Ila
disponibilidad de ejemplares en tienda.

14. Elaborar reporte diario de ventas.

15. Mantener en condiciones Optimas de orden e higiene las instalaciones

preservando la imagen de corporativa.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Orientacion al cliente

2. Persuasion y comunicacion

3. Orientacion a resultados

4. Habilidades de venta y negociacion

5. Conocimiento e identificacion de refacciones diésel

Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacion preparatoria, conocimientos relacionados

con refacciones diésel y venta directa al publico.
Legales: Ninguno

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Mostrador.

Relacion con:

caja, almaceén y chofer.
Base:
Si.

Medios Materiales:

-Programas de computo (sistema especifico de clasificacion y recuento de stock y
archivos).

-Teléfono e email de contacto con clientes internos y externos.

-Computadora para control de stock en tienda.

-TPV.
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Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: Encargado de tienda, personal de almacén y tienda, jefe de producto.
Externas: Distribuidores y clientes.
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Vendedor call center

AREA

Comercial

MISION

Atender por medios electronicos, fidelizar y garantizar la satisfaccion del cliente

durante el proceso de compraventa, culminando con la venta de los productos.

FUNCIONES

1. Ubicarse en su area de trabajo y tener preparados los dispositivos
electronicos de atencién a clientes, teniendo en cuenta los horarios y turnos
asignados.

2. Llevar el proceso de etiquetado de los productos, imprimiendo y colocando las
etiquetas.

3. Revisar las existencias de stock avisando al encargado de almacén de las
necesidades de reposicion.

4. Revisar las existencias de productos, sirviéndose de los medios electronicos
previstos.

5. Gestionar la publicacidn de los productos en internet, asegurandose que
tengan una imagen excelente, descripcion precisa,

6. Atender las incidencias que se producen en tienda solventandolas del modo
estipulado.

7. Realizar las facturas o notas de venta.

8. Atender las llamadas telefénicas solventando las preguntas y requerimientos
para asegurar la satisfaccion del cliente.

9. Atender y relacionarse con el cliente, acompanandole durante todo el proceso
de venta.

10. Cerrar la venta, teniendo en cuenta la cantidad minima establecida por la
compafia, realizando el proceso de cobro.

11. Dar de baja cada producto vendido utilizando el programa de cémputo

instalado en la compaiia.
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12. Contactar con el transportista cumpliendo los plazos establecidos para los
envios.

13. Elaborar reporte diario de faltantes de productos, garantizando la
disponibilidad de ejemplares en tienda.

14. Elaborar reporte diario de ventas.

15. Mantener en condiciones éptimas de orden e higiene las instalaciones
preservando la imagen de corporativa.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Orientacion al cliente

2. Persuasion y comunicacion

3. Orientacion a resultados

4. Habilidades de venta y negociacion

5. Conocimiento e identificacion de refacciones diésel
Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacion preparatoria. Valorable idiomas,

conocimientos relacionados con refacciones diésel y venta directa al publico.

Legales: Ninguno

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Oficina con teléfono fijo.

Relacion con:

Caja, almacén y chofer.
Base:

Si.

Medios Materiales:

-Programas de computo (sistema especifico de clasificacion y recuento de stock
y archivos).

-Teléfono e email de contacto con clientes internos y externos.
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-Computadora para control de stock en tienda.
-TPV.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones
Internas: Encargado de tienda, personal de almacén y tienda, jefe de producto.
Externas: Distribuidores y clientes.
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Encargado de productos

AREA

Productos y Logistica

MISION

Gestionar, planificar y realizar las adquisiciones de productos, basado en las
estadisticas de ventas, necesidades de existencias, identificando necesidades del
mercado. Organizar el almacenamiento y distribucion de los productos, dando
respuesta eficaz y eficiente a todos los pedidos.

FUNCIONES

1. Realizar las adquisiciones de productos, atendiendo el proceso
correspondiente.

2. Coordinar la recepcion la mercancia y asegurar su correcto estado,
comprobando que tanto el producto como la cantidad corresponden con lo
especificado en la factura y el embalaje.

3. Asegurarse de que se dé el alta todos los productos que lleguen,
introduciéndolos en el sistema de computo con la finalidad de garantizar el
control del stock.

4. Planificar la distribucion de todos los productos dentro del almacén,
clasificandolos segun el criterio establecido.

5. Gestionar los medios materiales necesarios para el almacenamiento de la
mercancia, asi como el embalaje de los pedidos, evitando la falta de
existencias.

6. Preparar los pedidos solicitados por los clientes, revisando que figure
correctamente la direccion de destino, la factura y la orden de envio.

7. Planificar y priorizar el envio de los pedidos, contactando con el transportista
cada vez que se alcance la cantidad minima establecida para envio.

8. Gestionar el aprovisionamiento y la planificacién, asegurando que los

productos salgan del almacén en el momento 6ptimo para llegar a los

diferentes establecimientos en el plazo acordado.
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9. Organizar y formar el equipo de personal de logistica, asegurando que cada

miembro se ajuste al perfil de su puesto y realiza las tareas correspondientes.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1.0rganizacion y planificacion
2. Orientacion a resultados

3. Gestidn de equipos

4. Tolerancia a la frustracion

Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacion preparatoria, valorables conocimientos de
Prevencion de Riesgos Laborales y experiencia en puestos de logistica.
Legales: Licencia de chofer tipo.

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Almaceén.

Relacion con:

Auxiliar administrativo.
Base:

Si.

Medios Materiales:

- Computadora

- Documentos de recibo

- Lector de codigo de barras,
- Estanterias

- Cajas

- Menaje.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones
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Internas: Resto de departamentos de la empresa, en especial ventas y
administracion.

Externas: Proveedores y transportistas.
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Almacenista

AREA

Productos y Logistica

MISION

Gestionar, planificar y organizar el almacenamiento y distribucion de los

productos, dando respuesta eficaz y eficiente a todos los pedidos.

FUNCIONES

1. Recibir la mercancia y asegurar su correcto estado, comprobando que tanto el
producto como la cantidad corresponden con lo especificado en la factura y orden
de recibo.
2. Dar de alta todos los productos que lleguen, introduciéndolos en el sistema de
computo con la finalidad de garantizar el control del stock.
3. Planificar la distribucion de todos los productos dentro del almacén,
clasificandolos segun el criterio establecido.
4. Gestionar los medios materiales necesarios para el almacenamiento de la
mercancia, asi como el embalaje de los pedidos, evitando la falta de existencias.
5. Preparar los pedidos solicitados por los clientes, revisando que figure
correctamente la direccion de destino, la factura y la orden de envio.

6. Planificar y priorizar el envio de los pedidos, contactando con el transportista
cada vez que se alcance la cantidad minima establecida para envio.
7. Gestionar el aprovisionamiento y la planificacion, asegurando que los productos
salgan del almacén en el momento Optimo para llegar a los diferentes
establecimientos en el plazo acordado.
8. Organizar y formar el equipo de personal de logistica, asegurando que cada
miembro se ajuste al perfil de su puesto y realiza las tareas correspondientes.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Organizacion y Planificacion.
2. Orientacion a resultados.
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3. Gestion de Equipos.
4. Tolerancia a la Frustracion

Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacién preparatoria, valorable conocimientos de

Prevencion de Riesgos Laborales y experiencia en puestos de logistica.

Leqgales: Licencia de chofer tipo.

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Almaceén.

Relacion con:

Auxiliar administrativo.
Base:
Si.

Medios Materiales:

- Computadora.

- Documentos de recibo.

- Lector de codigo de barras.
- Estanterias.

- Cajas.

- Menaje.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: resto de departamentos de la empresa, en especial ventas y

administracion.

Externas: Proveedores y transportistas.
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Chofer de reparto

AREA

Productos y Logistica

MISION

Gestionar, planificar y organizar las ordenes de envio para una eficiente
distribucion de los productos, dando respuesta eficaz y eficiente a todos los

pedidos.

FUNCIONES

1. Preparar los pedidos, colaborando con su equipo para comprobar que tanto el
producto como la cantidad cumplan con lo especificado en factura.

2. Organizar y colocar la mercancia en el vehiculo teniendo en cuenta el criterio
establecido para el correcto orden y aseguramiento del mismo.

3. Preparar los pedidos, cooperando y coordinando con los companeros y
encargados los tiempos de operacion para asegurar la eficacia del almacén.

4. Embalar la mercancia preparandola en las cajas, asegurando que contenga la
orden de envio, la factura y la direccion del envio.

5. Colaborar con el transportista, teniendo en cuenta las necesidades y la urgencia
de cada pedido para que los productos lleguen a los establecimientos en el plazo
acordado.

6. Colaborar con sus comparieros y encargado cuando lo requieren, asegurando
que el funcionamiento del almacén sea optimo.

7. Mantener en condiciones optimas de limpieza y estado el vehiculo asignado

para asegurar su correcto funcionamiento.

REQUERIMIENTOS

Perfil Competencial:

1. Organizacion y Planificacion.
2. Orientacion a resultados.

3. Gestion de Equipos.
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4. Tolerancia a la Frustracion.

Otros Requerimientos:

Formativos: Imprescindible educacién preparatoria, valorable conocimientos de

prevencion de Riesgos Laborales y experiencia en puestos de logistica.

Legales: Licencia de chofer tipo.

CONTEXTO

Situacion Organizativa

Ubicacion:
Almaceén.

Relacion con:

Ventas mostrador, telefonicas y almacenista.
Base:
Si.

Medios Materiales:

- Computadora.

- Documentos de recibo.

- Lector de codigo de barras.
- Estanterias.

- Cajas.

- Menaje.

Condiciones de trabajo:

Jornada completa: 48 horas semanales.

Tipo de interrelaciones

Internas: Resto de departamentos de la empresa, en especial ventas y

administracion.

Externas: Proveedores y transportistas.
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