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CAPITULO



1.1 - INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un sistema funcional para el
proceso del area comercial de la empresa Balam Motion, donde se pueda reducir el
tiempo de ejecucion y aumentar las ventas en la empresa.

Parte de este disefo, implica el analizar, estudiar, disefar, reformular, generar
actividades y tareas que, se requieran en el proceso de ventas, cobranza o atencién al
cliente para lograr un buen funcionamiento de estas.

También se busca redisefiar formatos que sean mas eficientes, sencillos y faciles
de utilizar por los ejecutivos de cuentas, de manera que este proceso, no sea técnico y
la capacitacion de nuevos integrantes, sea sencilla y en un tiempo corto para poder
indicar su trabajo.

También se buscara alinear el proceso y formatos a una norma, para que se tenga
una estructura ya probada, y esto ayudara a la eficiencia que todo proceso o area debe

detener para su mejora continua y asi obtener los mejores resultados.



1.2 - OBJETIVO
Objetivo General:
Disefiar un marco sistematico en la gestion administrativa comercial para la

empresa Balam Motion SA de CV

Objetivos Especificos:

e Analizar y evaluar los procesos del area comercial.

e Identificar los principales problemas en los procesos del area comercial.

e Redisefiar los procesos del area comercial mediante el modelo EFQM (European
Foundation Quality Management).

e Disefiar nuevos formatos para los procesos del area comercial.

e Implementar el nuevo proceso en el area comercial.

e Implementar los nuevos formatos en el area comercial.

e Evaluar el nuevo marco sistematico del area comercial.

e Ajustar procesos y formatos en los procesos del area comercial.



1.3 — JUSTIFICACION

El crecimiento orgénico de la empresa Balam Motion SA de CV genera nuevas
areas de trabajo, creando por esta razén el area comercial, donde se requiere un proceso
adecuado para su mejor funcionamiento, la deficiencia del proceso actual provoca un
conflicto en la transmisién de datos con otras areas, de igual manera se ve afectada la

comunicacion interna, afectado directamente los procesos actuales del area.

Cuando los colaboradores deben transferir informacion o datos técnicos existe una
perdida, al no existir un formato o procedimiento especifico, es habitual que se omita
informacion de las oportunidades de servicios o de producto, esto genera desinformacion,
provocando en algunas ocasiones que las respuestas o los seguimientos a clientes se

retarden o incluso nunca se hagan.

Se busca generar un sistema de gestion administrativo para implementarlo en la
empresa y permita tener un orden y continuidad en los subprocesos, que permita tener
la informacién correcta de cada una de las oportunidades, asi como para poder

comprobar y monitorear el avance de cada una de estas.
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1.4 - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la administracion del area comercial en Balam Motion es informal, sin
protocolos, ni formatos. Eso genera un gran problema de desinformacion al no tener

indicaciones, ni procedimientos.

Al ser una empresa PyME debe cuidar y atender de manera correcta, cada una de
las oportunidades de trabajo que llegan, para que pueda crear una cartera de clientes
grande y buena. Y de esta manera pueda forjan buenas relaciones, asi como una

reputacion optima que permita el desarrollo de la confianza y de negocios.

Debido a que la empresa se ha estructurado de acuerdo con su crecimiento
conforme transcurre el tiempo, carece de algunos protocolos y formatos, que ayudan a la
organizacion de esta area. Por su desarrollo u origen de tipo familiar, y para no verse
afectada o arruinada, deben aplicar alguna solucidn, que mejore y estabilice esta area en

la empresa.

La falta de protocolos y/o formatos genera desinformacion en las personas
encargadas y no exista una accién a realizar. Esta, es la razon principal de pérdidas de

oportunidades en el area de venta.

La pérdida de oportunidades por mala atencién o tardanza en la respuesta genera
cuestionamientos sobre el profesionalismo y atencion de servicio de la empresa,

generando que la empresa no logre realizar ventas por entregar tarde de cotizaciones.
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1.5 - HIPOTESIS.

Internamente la empresa Balam Motion esté teniendo una reestructuracion, que
permitirA generar un sistema de gestibn administrativo en el area comercial, se
implementaran nuevas practicas de trabajo basadas en el modelo de la Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM de sus siglas en inglés para European

Foundation Quality Management).

Variable Independiente

Si, se genera un sistema de gestion administrativo con protocolos y formatos
adecuado para el proceso de ventas, entonces reducira la problematica que presenta
actualmente en el area comercial. Se buscara mejorar la transmision de informacion en
el equipo interno, reducir el tiempo de cierre de oportunidades, asi como incrementar la

atencion adecuada en estas.

Variable Dependiente

Al término de la implementacién del sistema de gestion administrativa comercial,
la empresa tenga normas, reglas, formatos y protocolos establecidos adecuadamente,
gue mejoren el proceso de ventas.

La implementacion de herramientas adecuadas mejora la calidad de los procesos
actuales. Ya que de esta forma se puede estar monitoreando, controlando y mejorando

los procesos.
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Si, se logra implementar el sistema de gestion administrativa en los procesos del
area comercial, se lograra tener un control de calidad en el proceso generando resultados

favorables a la empresa, que se veran reflejados directamente en los ingresos.



CAPITULO
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2.1 - ESTADO DEL ARTE

En la ciudad de México, son pocas las PYME que han implementado sistemas de
aseguramiento de la calidad...acerca de la implementacion de sistemas de calidad en las
PYME...la problematica del dia a dia y no mira hacia el largo plazo (Saavedra M, et al.,
2017). El articulo analiza 400 empresas PYMES en la ciudad de México, donde concluyen
gue la problematica principal de las empresas es porque no se tiene implementacion de
sistemas de calidad, esto impacta en la eficiencia de toda la empresa, por lo cual, la
calidad se debe emplear desde la administracién hasta la produccién; el tener sistemas
de administracion en los procesos, permite lograr una calidad 6ptima en los procesos, en

consecuencia, se mejore los productos y se optimice los recursos, es por eso que se

requiere de una gestién administrativa.

Las microempresas: Las empresas pequenas y medianas (PYMES):

Emplean 37.2 % de
la poblacién ocupada.

Emplean 30.7 % de
la poblacién ocupada.

19.7 % deellas
capacitan a su
¥ personal.

Casi 32 Y% de su
personal tiene 41
anos o mas de edad.

Casi 9 de cada 10
| usan equipo de
~ computo.

11.4 % deellas
obtuvieron un
financiamiento.

Fuente: INEGI. Censos Economicos 2019.

Kl @ & O IN€EGlinforma

llustracion 1 Estadisticas de Pymes, Fuente INEGI
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Para tener una buena gestibn administrativa, se requiere tener procesos
administrativos adecuados que cumplan con normativas internacionales de alta calidad,
existen diferentes organizaciones que auxilian, distribuyendo o implementan guias o
actividades que, ayudan a cumplir los objetivos de estas normas. La Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad (EFQM por sus siglas en ingles European Foundation
Quality Management), es un organismo de calidad con el objetivo de ayudar y
estandarizar los niveles de calidad, teniendo una divisién de auditoria y certificacion, que

garantizan el cumplimiento de la norma. (CLUB EXCELENCIA EN GESTION, 2019).

D
EFQM

llustracion 2 Logo de Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, fuente efgm.com

El articulo titulado “El liderazgo por competencias y el EFQM”, donde mencionan
gue ...se encontr6 evidencia a favor de la fiabilidad y validez del instrumento denominado
criterios de liderazgo del EFQM, es decir, que dicho instrumento, realmente contribuye a
medir lo que pretende medir, pese a la diferencia de contextos sociales y
organizacionales. (Gonzalez R, et al., 2015). El articulo se basa en un estudio aplicado
en el estado de Guanajuato, México. Se realiza el estudio en 149 empresas, donde se
aplica la normativa de la Fundacion Europea para la Gestidon de la Calidad; al finalizar el
articulo los autores hacen referencia a la fiabilidad y validez del modelo EFQM, este es

aplicable a diferentes empresas. Ademas, se menciona que la aplicacion ayuda en gran
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medida a la mejora y calidad de procesos. Esta es la principal guia de calidad aplicada

en la industria europea y su adaptacion es viable en diferentes entornos del mundo.

Al aplicar el modelo de calidad europeo en una empresa se busca implementar
una gestion administrativa, ...es un conjunto de acciones mediante las cuales: el
directivo, gerente y relativos al liderazgo, desarrollan actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planeacién, organizacion, direccion
y control. (Tejeda, 2014), en el municipio de Bella Vista, se implementd una gestion
administrativa en los procesos, haciendo mencion sobre la implantacién de una gestion
de liderazgo y sobre todo lo importante de documentar y aplicar mejoras en los procesos,
se obtuvo resultados positivos gracias a la implementacion de esta gestion.

Un sistema de gestion requiere del compromiso y la participacion de todos los
servidores para alcanzar el éxito y los beneficios esperados en la organizacion. (Montoya,
2011), haciendo referencia a lo importante que es la participacion de los colaboradores
para la implementacién de un sistema de gestion, haciendo mencién en que la personas
deben estar capacitadas para el proceso o actividad que realzaran, asi como una
evaluacion periodica que se debe realizar al proceso, para sus mejoras. El manejo
inadecuado de los procesos administrativos...afecta al desempefio de los colaboradores
por motivo de la limitada comunicacion y desconocimiento de las funciones a ejercer, asi
como también la desmotivacién y la poca capacitacion ofrecida por parte de los
administradores. (Velasquez, et al., 2016), por esta razdn es importante agregar en los
procesos una capacitacion a los colaboradores sobre las actividades a realzar, asi como

diversos procesos para motivar a los trabajadores. Y de esta forma tener personal



17

capacitado, que conoce sus actividades principales y sobre todo este motivado para

trabajar.

Es por eso por lo que “La gestion administrativa, debe ser adecuadamente
llevada...con personal adecuado..., donde se planifique...una buena organizacion, que
haya un liderazgo que trate de comprometer a todos sus colaboradores y tratar de lograr
los objetivos...” (CALERO, 2016), Como lo analizan los resultados establecido, por todos
el autor de la tesis mencionada, que la implementacién de una gestion administrativa es
de vital importancia en los procesos administrativos de las empresas, para poder
desarrollar de manera correcta todas y cada una de las etapas del proceso, de igual
manera es importante que los colaboradores conozcan sus actividades y partes de los
procesos. Para logra una buena gestion se deben desarrollar e implementar la parte que
constituyen la gestion, que son: Planeacion, organizacion, direccidén y control. Y de esta

forma implementar una metodologia DMAIC para su mejora continua.

Es importante entender como estan las PyMEs en México para determinar su
panorama y como se pueden desarrollar en el mercado mexicano, y de esta amanera
poder establecer una gestion adecuada que permita administrar de manera correcta un

proceso comercial en Balam Motion.

Pequefias y Medianas Empresas en México

Las pequefias y medianas empresas, mejor conocidas como PYMES en México,

son de gran interés para el sector industrial, siendo las propietarias de la mayor
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produccion y generacion de empleos en el pais. “Durante 2018 se registraron poco mas
de 4.1 millones de empresas en México...El 99.8 % son pymes y corresponden al 52%
del Producto Interno Bruto y al 72% del empleo en el pais” (INEGI, 2018). El éxito de una
PYME depende mucho de los colaboradores que la conforman y del nimero de
empleados. Las responsabilidades de cada persona son de suma importancia para el
desarrollo y cumplimiento de todos los procesos de la empresa. Para entender mejor la
importancia de los trabajadores se necesita hacer una analogia entre una PYME y una

‘empresa grande”.

Considere que se tienen diferentes areas administrativas y que se reparte el

trabajo en cada una de ellas de acuerdo con la siguiente distribucion:

e Direccién General y Negocios
e Proyectos y Recursos Humanos (RR.HH.)
e Contabilidad y Finanzas.

e Comercial y Atencién al Cliente.

Esta PYME tiene 13 trabajadores que deben realizar todo el trabajo, cada uno en
su area asignada, donde 4 colaboradores son administrativos, 8 hacen servicio y se tiene
solo un auxiliar que ayuda a todos en lo necesario. En contraposicion, una empresa
grande puede tener mil trescientos trabajadores, donde 400 son del area administrativa

y 800 para el &rea operativa, y 100 becarios o auxiliares que apoyan en diferentes areas.
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En este ejemplo, la empresa grande distribuye adecuadamente el trabajo entre
todos los colaboradores de cada area delegando funciones adecuadamente, cuando un
empleado administrativo falta, se tiene la ausencia de un colaborador. Su trabajo puede
distribuirse entre los demas trabajadores, sin retrasar de manera grave el avance de la
empresa. Sin embargo, en una PYME, al momento de faltar un colaborador se afecta de
manera grave el area del colaborador que no labora, esta persona seria el equivalente a

una ausencia de 100 trabajadores en una empresa grande.

Esto genera la siguiente pregunta ¢ qué pasa si en una empresa faltan 100 persona
de la misma éarea, al mismo tiempo? La importancia que tienen los colaboradores en las
empresas PYMES es alta, por lo que se hace necesario la responsabilidad, habilidades
y capacitacion del personal para que puedan apoyar en las labores. Esto nos permite
entender la siguiente problemaética, “En las PYMES...solo 3 de cada 10 empresarios, han
realizado alguna vez algun tipo de entrenamiento relacionado con los negocios, y soélo 1
de cada 10 era un profesional en ciencias econémicas.” (Set Consulting, citado Loidi,
2019). Una caracteristica importante que deben tener los duefios o personas a cargo de
una PYME es tener capacitacion acerca del area en la que estara laborando, para ser
asertiva la toma de decisiones, de no hacerlo en la forma correcta, podria derivar en
grandes problemas para la PYME, o incluso podria cerrar debido a la mala
administracion.

La estadistica indica que “7 de cada 10 empresas que cierran sus puertas lo hacen
por problemas internos relacionados con la mala gestion y una toma de decisiones
equivocadas.” (Loidi, 2019). Esta informacion alerta del gran problema que se genera en

un alto porcentaje en las PYMES, que debe ser resuelto para que el negocio no se vea
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afectado, e inclusive, evitar llegar al cierre de ésta. En la actualidad existen apoyos para
este tipo de problemas, la mayoria son asesores privados de alto costo para algunas
PyMEs, este gasto no lo consideran en el rubro de capacitacion, para evitar este gasto
no previsto es importante que, desde la seleccion del personal se considere la capacidad
y el conocimiento necesario de acuerdo con el area donde se asignaran, este es s6lo uno
de los problemas mas importantes y que mas afectan a las PYMES, ademas de la
capacidad de modernizacion, innovacion de productos e inversion en tecnologias y
estrategias...la falta de asesoria empresarial, deficiente administracién, talento no
calificado, desconocimiento de mercados y sistemas de calidad, son algunas de las areas

a trabajar en las pequefas empresas (Fernandez, 2010).

Con todos problemas que tiene una PYME y las malas decisiones, se va
generando una bola de nieve debido a un problema, generando conflictos tan grandes
gue quiebran a las empresas y no les permite crecer ni mantenerse en la competencia.
Para evitar todos estos problemas, se deben tener buenas practicas que permitan
mantener todo en orden. Las buenas practicas son reglas, normas y formatos que

permitan darle sentido y buena funcion en las actividades diarias.

Debido a los diversos problemas y quiebres de empresas relacionados con mala
administracién, se acatan normas y reglas para prevenir cualquier situacion relacionada
con la mala gestiéon administrativa. El conocimiento de buenas practicas administrativas,
convertido en acciones efectivas, puede ayudar a crear y proteger valor en nuestras
organizaciones.” (Equipo Auditool, 2011) es por eso por lo que la generacion de buenas

practicas tiene como base las investigaciones y trabajos realizados por otros autores,
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enfocandose en puntos primordiales para el éxito de la organizacion. Asi como una
buena gestion administrativa que permita el buen desempefio de los procesos

comerciales, y desarrolle la mejora continua en todos y cada uno de los procesos.

2.2 - MARCO TEORICO

Para el desarrollo este trabajo, es importante comprender y definir que es un
sistema de gestion administrativa comercial, vamos a determinar cada una de estas
palabras y, entender el concepto, asi como el significado en conjunto.

Sistema de Gestion

Separamos las palabras para buscar la definicion en la RAE que menciona:

e Gestion: Accion y efecto administrar, organizar y funcionamiento de una
empresa, actividad econémica u organismo.
e Sistema: Conjunto de reglas o principios racionalmente enlazados entre si

ordenadamente contribuyen a determinado objeto.

La 1SO9001 define Gestion como las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion. Sistema de Gestion como conjunto de elementos

mutuamente relacionados o que interactan para establecer la politica y lograr objetivos.
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Existen diferentes tipos de sistemas de gestion, enfocados a diferentes
aplicaciones y conceptos para eficientar y mejorar los procesos de la empresa, como lo

menciona Sourigues, en su tesis:

- ERP (Planificacién de Recursos Empresariales)

Enterprise Resourcing Planning, este sistema tiene como objetivo la gestion de
negocios por completo, integra todas las areas de una empresa, teniendo en conjunto la
operacion y la administracion, para lograr una automatizacion completa y mejorar los

procesos.

- CRM (Gestion de Relaciones con el Cliente)

Customer Relationship Management, es un sistema para gestionar los datos de

los clientes y la relacion con ellos, el seguimiento es mas productivo y eficiente, permita

tener conectado al negocio con los clientes para mejorar y agilizar los procesos.

- SGA (Sistemas De Gestion De Almacenes)

Warehouse Management System, es un sistema para control y administracion de

almacenes, se controla los ingreso y egresos de productos, util para identificar el

inventario, generar requisiciones y organizar entregas.
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- DMS (Sistemas De Gestion Documental)

Document Management System, este Sistema cumple con el objetivo de tener
documentacion y datos de manera organizada y clasificada, teniendo como resultado una
eficiencia en la consulta de informacion. Unificado estos archivos en un solo lugar, ayuda

a reducir el tiempo y esfuerzo de busqueda, para su consulta.

- BPM (Gestion De Los Procesos Empresariales)

Business Process Management, es un tipo de sistema que busca la mejora
continua, su principal actividad es monitorear y controlar los demas procesos para
mejorar y eficientar; es integral y depende de otros sistemas de gestion, su naturaleza es

mejorar procesos y sistemas de gestion.

- BI. (Inteligencia Empresarial)

Business Intelligence, es la unién de analisis de negocios, herramientas e
infraestructura de datos. Permite generar una vision para impulsar la empresa en el
mercado, generando lineas de negocio, elimina y adapta habitos en los negocios para
crecer la venta y seguir tendencias. Se basa en la mineria de datos y mercado de

consumo.
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Gestion Administrativa

Es importante enfocar la gestion en el &rea a fin, en la parte administrativa, Andrea
Ramirez y su equipo mencionan que la gestién administrativa es un conjunto de fases o
etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion. Esta genera
procesos compuestos por dos fases: La mecéanica, que establece lo que debe de
hacerse, compuesta por Prevision, Planificaciéon y Organizacion, enfocando siempre al
futuro. La dinamica, busca el cdmo manejar el organismo social. Considerando el Control,

Direccion e Integracion.

llustracion 3 llustracion referente a la gestion Administrativa, fuente Negocios y Empresas

Funciones de la Gestion Administrativa

Siendo una herramienta importante que debe seguir un proceso, es importante
conocer cual es la funcién de la gestibn administrativa, para poder determinar sus
alcances y objetivos. Myriam Quiroa menciona que las funciones son la planificacién, la

organizacion, la direccion, la coordinacién y el control.
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Estos puntos son explicados por Fernando Paris en su libro, a continuacion, se explica

cada uno de ellos:

a. Planificacion

Es un proceso permanente y continuo en el tiempo, que pone en marcha la
direccién de una organizacion para abordar con el minimo de riesgo el futuro. Este

es un documento inseparable de la gestion directiva.

b. Organizacién

Es una estructura para distribuir los recursos de la empresa y de esa forma tener
un plan para lograr los objetivos. Nos ayuda a establecer el orden y proceso de las
actividades de las diferentes areas de trabajo y de los individuos que estan en

ellas.

c. Direccion

Esta encargada de verificar la correcta ejecucion de las estrategias, enfocandose
en lograr los alcances utilizando el liderazgo y la motivacion teniendo una buena
comunicacion. Los colaboradores deben mantenerse motivados y con buena
comunicacion entre ellos, estimulando con incentivos y capacitaciones que los

apeguen al protocolo y procedimiento.
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d. Control

Consiste en verificar que las tareas diarias avancen alineadas con las estrategias
planificadas, a fin de optimizar la toma de decisiones, reorientar algunas
actividades, corregir problemas o evaluar resultados, entre otros. Es una labor
administrativa que debe ejercerse con profesionalidad y transparencia. La

medicién de los resultados obtenidos permite buscar una mejora continua.

Caracteristicas de la Gestion Administrativa

El gerente administrativo es el personal a cargo de esta gestion, su
responsabilidad es supervisar y asegura la correcta operacion, tener un flujo de

informacion y recursos para que se empleen de manera eficiente en la empresa.

Se debe aportar valor agregado a la organizacion, identificando las practicas
obsoletas y desarrollando procesos que contribuyan a la mejora. Suele contar con un

equipo de trabajo responsables de cumplir los siguientes alcances:

e Generar y actualizar las politicas, normas y procedimientos de la empresa.
e Supervisar la ejecucion presupuestaria de la empresa.

e Proponer e implementar mejoras en las politicas de gestidon de personal.

e Controlar el proceso de remuneraciones a los empleados.

e Elaborar programas de capacitacion y desarrollo del personal.
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e Realizar estudios y diagnosticos de manera periodica, sobre el clima de
trabajo.

e Proponer, informar y mantener actualizado al directorio de la organizacion.

e Preparar planes y previsiones de ventas.

e Seleccionar estrategias de ventas.

e Diagramar la distribucién del espacio de trabajo para los empleados.

Historia de la Gestidon Administrativa

La gestion administrativa actual es el resultado de varios intentos a lo largo de la
historia. El referente mas antiguo esta en china, alrededor del afio 500 a.C. con el filésofo
Confucio, quien menciona que los trabajadores deben conocer la situacion del pais para
resolver problemas. Ademas de seleccionar personal honrado y con las capacidades

necesarias y no por favoritismo.

o En el siglo XVII
Se habla de “La riqueza de las naciones” de Adam Smith, la division del trabajo y
la libre competencia, para lograr la especializacion de los puestos y aumentar los

niveles de produccion.
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o En el siglo XVII
Se genera el mayor desarrollo del tema ya que Henry Metcalfe, Woodrow Wilson,
Frederick Winslow y Henry Fayol desarrollan este concepto de la siguiente

manera:

» Metcalfe menciono en su libro “El costo de la produccion y la administracion
de talleres pubicos y privados” la importancia y desarrollo del control para
la administracion cientifica.

» Wilson logra separar los conceptos de politica y administracion, y de esa
forma genera una nueva rama de la ciencia que permite investigar y
desarrollar la gestion administrativa de manera académica.

» Winslow promovié el desarrollo cientifico para el estudio de la eficiencia en
la produccidn industrial con el objetivo de optimizando el desempefio de los

trabajadores.

o Enelsiglo XX
o Weber propone en su Teoria Burocratica de la administracion que un disefio
cientifico y racional de una organizacion permite la eficiencia, por lo que
esta debe operar con la exactitud y precisién de una maquina.
o Fayol desarrollo la teoria general de la administracion aportando la
direccion jerarquica de la organizacién para tener desarrollo en todas las

funciones de la empresa.


https://concepto.de/administracion-cientifica/
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o Parker Follett propuso los principios que fundamentan la gestién por
procesos, revalud el mecanicismo de Taylor y establecié los preceptos del
empoderamiento, el cuestionamiento del mando y las relaciones de poder
y autoridad.

o Chandler, Skinner y Burns presentaron la Teoria Contingencial
mencionando que, existen variables dependientes e independientes
condicionadas a el logro de los objetivos con una relacion funcional. Esta
teoria afirma que no existe la "mejor” forma para administrar el trabajo o los
individuos que lo desempefan, sino que se puede usar la herramienta
administrativa adecuada para cada caso. (Repositorio Institucional

Universidad EAFIT, s.f.)
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Administracion Comercial

Como indica el libro de Gestion Comercial y Servicios de Atencion al Cliente
(Gabin, 2004); La administracion comercial, se dedica a planificar, organizar, ejecutar y
controlar la administraciébn de una organizacién, teniendo en cuenta las finanzas, el
marketing, los estudios de mercado, las relaciones comerciales y la situacion actual de la

organizacion.

¢ QUE BUSCA LA ADMINISTRACION COMERCIAL?

La administracion comercial, busca obtener objetivos y metas que permitan tener
eficiencia y eficacia en el desempefio de la organizacion. Para ello se debe entender el

significado de estos dos conceptos.

e Eficiencia
Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
efecto determinado (Real Academia Espafiola, 2021). Al aplicarlo en
el &rea comercial, indica que es la caracteristica que permite tener
los mejores resultados con el minimo esfuerzo de recursos.

e Eficacia
Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera (Real
Academia Espafiola, 2021). En el area comercial se identifica como
el objetivo de completar toda y cada una de las actividades

propuestas de manera correcta para llegar a la meta.
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Etapas de una Buena Administracion

Para lograr el mejor desempefio, se deben tener buenas practicas en las funciones

admirativas, estas se llevan a cabo por medio de procesos y deben seguir las etapas,

como se menciona en los documentos en linea de procesos de administracion de la

UNAM

Planificacion

Realiza el planteamiento de objetivos y metas, considerando los esfuerzos que se
utilizaran para lograr los objetivos. Este proceso depende del cumplimento de los
pasos que se fijan, para alinear el trabajo en equipo para toda la organizacion. Exito
de un buen plan depende de establecer metas, estrategia y los planes a seguir. Para
la planificacion se considera la situacion economia del pais, la competitividad en el
mercado y datos de los consumidores entre otros aspectos que buscan obtener el

progreso socioeconémico.

Organizacion

Tiene el objetivo de darle sentido a todas las preguntas que implementaron en la
planificacion. Se busca darle orden a las actividades y tareas, asignar un encargado
o responsables de la actividad, asi como la forma de resolucién de estas actividades.
Es importante considerar los puestos que existen en la empresa, sus actividades y
capacidades del personal que cubre cada uno de los puestos, las cualidades y

caracteristicas que se necesitan en cada area y puesto.
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Direccién

La direccion esta a cargo de un grupo de personas que estan a carago de toda la
organizacion, su principal objetivo es ayudar, intervenir, respaldar, apoyar y motivar
el trabajo que se esta ejecutando por los colaboradores, de esta manera los directores
terminan influyendo en la toma de decisiones de los integrantes del proyecto,

buscando lograr su objetivo o llegar a la meta lo mas pronto posible.

Control

Mide los resultados generados de las actividades para retroalimentar las
oportunidades a mejorar, también verifica que el proceso sea ciclico es decir que
vuelve a iniciar el proceso para tener una mejora continua. Se verifica el objetivo
planeado vs el objetivo real obtenido, esta comparacion es una referencia para la

retroalimentacion.

Cuando el proyecto llega a la fase de control a terminado su ciclo, lo que indica que se

debe evaluar para ajustar los objetivos y metas, replantan el proceso para redireccionar

la empresa y lograr los objetivos que se necesitan. (Universidad Nacional Autonoma de

Mexico, 2006)
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Plan de Gestiéon

Es un disefio de la organizacion se busca mejorar y eficientar las actividades a
corto y largo plazo. Se busca administrar el dinero, lidiar con las tareas actuales de la
organizacion, como las personas realizan su trabajo. Para ello se deben definir procesos
y actividades para las areas, y personal, asignando un responsable del objetivo.

(Maldonado, 2006)

Actividades de los Procesos

Comenzaremos por definir que es un proceso, es un grupo de actividades y tareas
interrelacionadas que ayudan a lograr los objetivos, estas involucran a las personas que
tienen relacion con el proceso, asi como los recursos materiales necesarios para cumplir

un obijetivo.

Tarea: acciones que se deben realizar

Actividad: Serie de tareas enfocadas al mismo objetivo

Al dividir las actividades en tareas hay que tener cuidado en no volverlas infinitas.
Por eso se deben definir qué tareas son criticas para obtener el resultado deseado y
omitir las de poca dificultad, se generaran procesos con pocas 0 hinguna tarea y eso sera

normal, desacuerdo a la importancia de cada actividad. (Maldonado, 2006)
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Identificar las relaciones entre procesos

La Identificacion del alcance, cronograma o presupuesto, define las medidas y
medios en los que se interrelacionan las actividades, mitigando los errores. Para
simplificar la identificacion se esquematiza el proceso de lo general a lo especifico, se
pretende representar una propuesta de orden cronoldgico, con la siguiente direccion
izquierda a derecha y de arriba abajo, este orden seré el que se utilice en la presentacion
del grupo de procesos de planificacion. (Schein, 2020)

Definir los responsables

El responsable es quien debe organizar, administrar y programar las iniciativas y
alcances de una actividad, tomando en cuenta los riesgos, para eficientar el tiempo de
ejecucion. Una buena administracion del responsable tiene que estar comprometido en
cumplir la planeacion, gestion de recursos y la motivacion que le dé a las actividades y

del personal.

El responsable puede ser un buen aliado si se requiere un nuevo plan, su
experiencia ayuda con el desarrollo, para las actividades que se encuentra en su etapa

inicial y no se pueden dar el lujo de fallar. (Arango, 2012)
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Evaluar La Capacidad Y Eficacia De Cada Proceso

Una evaluacion de capacidad es un analisis de los individuos, organizaciones y el
entorno favorable, con el fin de ofrecer una idea clara de la capacidad de una
organizacion en términos de su FODA. Esto nos permite identificar oportunidades de
mejora que hacen que persista un desafio para el desarrollo. Dicho de otro modo, ni los
programas mejor disefiados pueden ser efectivos o sostenibles cuando las brechas de
capacidad o la falta de compromiso de las partes interesadas se interponen en los
resultados.

Las partes interesadas aportan sus conocimientos de primera mano para adoptar
soluciones genéricas que no abordan las causas subyacentes de un desafio al desarrollo
ni las lagunas de capacidad que se le asocian. (Organizacion de las Naciones Unidas
para la Alimentacion y la Agricultura Viale delle Terme di Caracalla, 2015)

La eficacia consiste en “completar las actividades para conseguir las metas de la
organizacion; se define como hacer las cosas correctas”; mientras que la eficiencia es la
“capacidad de obtener los mejores resultados con la minima inversion. Se define como
hacer bien las cosas”.

Asi pues, la eficacia consiste en la consecucion de las metas y objetivos que nos
fijamos en la organizacién, con independencia de qué le supone a cambio a la empresa,
nos habla de una mejora en la asignacién de recursos, hecho que nos debe llevar a la

consecucion de los objetivos planteados. (Kluwer, 2012)
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Orientar la gestion hacia la mejora continua

Todas las empresas prestadoras de servicios que adopten la gestion de
procesos como un enfoque eficaz y eficiente tienen una probabilidad mayor de alcanzar
el éxito. Si evaluamos el funcionamiento de las empresas, son multiples las actividades
gue deben realizarse para la entrega del producto o servicio al consumidor final y mas
aun para lograr en él una experiencia de satisfaccion total.

Esto nos permite mejorar factores como la competencia, los costes y lo mas
importante, los clientes, para ser aceptado por sus clientes. Es importante establecer un
sistema de gestion para la calidad que este claramente orientado a los procesos y a la
mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el liderazgo en la medida que tengan
la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos y se comprometan con el
constante desarrollo de sus objetivos, siempre orientados a la satisfaccion de sus

clientes. (Garcia, 2003)

Modelo EFQM

Modelo EFQM por sus siglas en ingles European Foundation for Quality
Management (en espafiol, Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad), es una
organizacion sin animo de lucro, surge en 1988 por la colaboracion de 14 empresas
europeas en busca de un modelo de excelencia europeo, busca ayudar en la cultura
empresarial aportando mejoras en el rendimiento y beneficios.

El modelo ha ayudado a construir organizaciones en Europa y fuera de estas

fronteras, con desarrollo de cultura de mejora e innovaciéon. El modelo esta desarrollado
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por un equipo cooperativo de 2,000 expertos, 24 talleres y entrevistas a méas de 60 lideres
de organizaciones importantes de alrededor del mundo, en busca de elaborar, prototipar
y perfeccionar el marco de gestion flexible, que contribuya a las empresas a mejorar y

trabajar a corto y largo plazo.

Fundamentos
Es un marco reconocido a nivel mundial que, ayuda a gestionar el cambio y a

mejorar el rendimiento, se centra en 3 puntos principales:

e Los clientes
e Grupos de interés con perspectiva a largo plazo
e Comprender la relacion causa-efecto: “Por qué una empresa hace algo,

como lo hace y que logra con sus acciones.”

Este trabajo se basara en la version 2019, que es la ultima version impresa por el
club de excelencia de gestion, donde ademas de los puntos anteriores, se incluyes los

siguientes temas de impacto para la sociedad mundial:

e La Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea.
e La Convencion Europea de Derechos Humanos.
e La Directiva 2000/78/EC de la Unidon Europea.

e La carta Social Europea
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El modelo busca que las empresas tengan un impacto positivo ante la sociedad

por lo que también considera los objetivos establecidos por la ONU, como lo son:

e El pacto mundial de las naciones unidad

e Recoge 10 principios para que las actividades empresariales sean
socialmente responsables y sostenibles.

e Los 17 objetivos de desarrollo sostenible de naciones unidas

e Constituyen una llamada para que los paises y sus organizaciones actuen
y promocionen: la igualdad social, el buen gobierno y la prosperidad, al
tiempo que protegen el planeta.

e La estrategia del modelo EFQM, combina con su foco el funcionamiento
operativo y su orientacion a los resultados, por lo que su estructura queda

como el siguiente esquema:

LTURA DE

PROPOSI Ul LA
VISION Y ORGANIZACION Y
ESTRATEGIA UDERAZGO

RESU

3
LOS GRUPOS DE
INTERES |
\
\
\ RENDIMIENTO
Y

llustracion 4 Estructura del Modelo EFQM, (2020)
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Esta estructura se basa en una légica sencilla que responde tres preguntas: ¢,Por
qué?, ¢Qué? y ¢(Como?, El hilo conductor muestra la conexion del propdsito y la
estrategia, ayudando a la creacién de valor sostenible y asi generar resultados

sobresalientes.

La relacidon de preguntas con la estructura se puede entender de la siguiente

manera:

e Direccidn
o ¢Por qué existe la organizacion

o ¢Por qué esta estrategia concreta?

e Ejecucion
o ¢Cbomo tiene la intencién de cumplir con su proposito?

o ¢Como tiene la intencion de cumplir con su estrategia?

e Resultados
o ¢Qué halogrado hasta ahora?

o ¢Qué quiere lograr en el futuro?
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Modelo EFQM

Permitir4 visualizar y concretar el buen camino de la organizacion, por lo que
debemos entender los conceptos y su parte dentro de la organizacion, para determinar

los pasos y la estructura que se debe tener.

Direccion

Una organizacion necesita ciertos criterios para poder alcanzar y mantener sus
resultados, que satisfagan o superen lo esperado esto permite preparar el camino para

ser lideres, tener planes a futuro y poderse posicionar, se necesita:

e Propdsitos inspiradores.
e Crear visidn que se espera alcanzar.
e Desarrollar estrategias para tener valor sostenible.

e Fomentar cultura de éxito.

Criterio 1: Propdsito, Vision y Estrategia

Toda organizacion sobresaliente tiene un propdsito, una visién y una estrategia

gue provoguen inspiracion, sea ambiciosa y genere resultados, por lo que se debe

entender implica cada uno de estos conceptos.
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El proposito explica la importancia de las actividades, el por qué se establecen las
bases para crear los valores, asi hos ayudaran a proporcionar un marco de referencias
gue sumen la responsabilidad y contribuyen al ecosistema en el que operan. La vision
describe que se busca alcanzar en el largo plazo, nos permite guiarnos y elegir las lineas
de ejecucién actuales y futuras. Y asi nos genera una base para definir la estrategia. La
estrategia nos define como se pretender llegar al propdsito, detallando los planes y las

prioridades estratégicas y acercase a la vision.

Es por esto por lo que toda organizacion debe definir y tener claros sus propoésitos,
visiones y estrategia. A continuacion, se define y apoya a encontrar y definir cada uno de

estos conceptos.

Definir el propésito y la vision.

e Comprende la importancia del propésito para ser reconocido como beneficioso.
e El propdésito debe inspirar, resaltar la importancia y valor de su actividad

e Debe ser funcional para generar una vision que genere interés

e Comunicar a todos los grupos de interés

e I|dentificar los alcances de las areas para generar una vision.
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Identificar y entender la necesidad de los grupos de interés

e Identifica y analiza sus grupos de interés para dar prioridad a los claves que
ayudaran a facilitar los alcances.

e Comprende cémo afectan a los grupos de interés.

e Identifica las necesidades y expectativas de los grupos de interés apegandose a

Su vision y mision.

Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos

e Examina y comprende su ecosistema incluyendo las mega tendencias y los
objetivos del desarrollo sustentable.

e Analiza diferentes escenarios y busca reaccionar adecuadamente a los impactos.

e Conoce el potencial actual de la empresa y desarrolla sistemas para optimizar
procesos.

e Investiga y entienda la dinamica del mercado y el impacto que se tendra en la
organizacion.

e Evalla y valora los datos, informacion y conocimiento del ecosistema, para

entender los retos actuales y futuros
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Desarrollar la estrategia

e Desarrolla la estrategia y conjunto de prioridades para abordar los principales retos
identificados, para que se desarrollen y se lleven a cabo las acciones.

e Traduce la estrategia y las prioridades estrategias en objetivos de rendimiento.

e Favorece sus compromisos, despliegue y comunicacion.

e Desarrolla modelos de negocios que se ajustan a sus propdsitos.

e Analizay adelanta las prioridades estratégicas de acuerdo con la tendenciay a los

grupos de interés clave.

Disefar e implementar un sistema de gestion y de gobierno.

e El disefio del sistema debe estar alineado con sus aspiraciones y estrategias.

e Establece un sistema de gobierno donde permite a los grupos de interés contribuir
en la estrategia y en la toma de decisiones.

e Define e implementa un calendario de evaluacion y facilite la adaptacion de las
estrategias.

e Se asegura que la gestion de sistema esté construida de acuerdo con la
organizacion.

e Se asegura de cumplir con los requisitos gubernamentales, legales y regulatorios.
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Criterio 2: Cultura de la organizacion y liderazgo

La cultura de organizaciéon es conjunto especifico de valores y normas que
comparte una organizacion con sus personas y equipos de trabajo para su convivencia.
Mientras el liderazgo, se refiere a toda la organizacién y no a un individuo en o grupo de
la alta direccion, esta organizaciéon debe actuar como lider en su ecosistema y ser
reconocida como referencia. Lo ideal es que sea una actividad y no un rol de puesto, que
sirva de inspiracion a otros y ayudan a dirigir la cultura laboral de esta organizacion,

centrada en lograr el éxito con base en los siguientes puntos.

Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores

e Comprende y orienta su cultura para alinearlos al propdsito e identificar cuando se
debe reajustar.

e Refuerza los valores estableciendo las normas y conductas que promuevan una
buena cultura en la organizacion.

e Manifiestan y promueven el compromiso de la organizacién con ser socialmente
responsables con su entorno.

e Alinean los sistemas de evaluacion, reconocimiento y retribucion con sus valores
para fomentar la cultura organizacional.

e |dentifican reconocen y promueven referentes de su ecosistema alineandolos para

un futuro sostenible.



45

Crear las condiciones para hacer realidad el cambio.

e Trabaja con los grupos de interés claves para conseguir cambios con éxito.

e Crear un habiente favorable para la no culpabilizacion y fomente el desarrollo y
experimentacion.

e Cultiva un espiritu de aprendizaje para realizar su estrategia y estimular la
transformacioén de la organizacion.

e Estable el ritmo del cambio y demuestra sus acciones, necesidades, beneficios y
consecuencias el cambio de su proposito, vision y estrategia.

e Aprende de las experiencias por los cambios anteriores, para definir estrategias

para cambios exitosos.

Estimular la creatividad y la innovacion

e Entiende la importancia y beneficios de la creatividad, la innovacion para alanzar
Su proposito, vision y estrategia.

e Establece metras y objetivos ambiciosos para la organizacion.

e Promueve a cultura parea la innovacion y poder identificar errores y documentar
la falla para prevenirla en el futuro.

e Desarrolla la cultura y conocimiento practico que facilitan la puesta en marcha de
las diferentes mejoras.

e Participa en redes de aprendizaje y colaboracion para identificar oportunidades.

e Busca oportunidades Benchmarking, para estar al dia de las ultimas tendencias
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Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia.

e Invierte en asegurar que su proposito, vision y estrategia se comunique
eficazmente en los grupos de interés.

e Fomentay aprecia el feedback colaborativo sobre todos los aspectos.

e Trasmites a sus grupos de interés, el impacto y relevancia que tienen en el proceso

e Se asegura que sus grupos de interés conocen la importancia de mantenerse
alineado con el propasito.

e Reconoce, celebray comparte cada éxito alcanzado para reforzar la conducta de

colaboracion.

Ejecucion
Para obtener resultados sobresalientes que satisfagan las expectativas es
necesario:
e Definir un proyecto inspirador
e Tener un vison ambicioso
e Desarrollar una estrategia con valores sostenibles

e Tener una cultura de éxito

El bloque anterior de direccion fija un rumbo, por lo que se necesita ejecutar acciones

gue permitan lograr los objetivos.
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Criterio 3: Implicar a los grupos de interés

Se identifica los tipos y caracteristica de los grupos de interés, asi como sus
necesidades y expectativas; para lograr involucrarlos en las tareas que se van a realizar,
permitird generar una relaciéon trasparente y responsable. Para ello se deben clasificar

los grupos de interés de la siguiente forma:

Clientes: Construir relaciones sostenibles

Los clientes son el destino de los servicios productos o soluciones que se genera

la organizacion, asi que existe diferentes tipos de usuarios:

e Clientes Directos e indirectos
e Usuarios o personas en el punto de interaccion
e Prosumidores (Productores y consumidores simultdaneamente).

e Personas o grupos implicados en la compra.

En la practica una organizacion logra sobresalir por:

e I|dentifica y clasifica a sus clientes con base en criterios definidos
e Mantener relacion con sus clientes durante todas las etapas de creacién de valor
sostenible.

e Comprender las necesidades de comunicacion y contacto directo con el cliente.



48

e Establecer canales de comunicacion que faciliten a sus clientes la interaccién con

la organizacion.

Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento

Este grupo esta constituido por individuos que trabajan para la organizacion.

e Desarrolla planes de gestion para personas que apoyan a la estrategia de la
organizacion

e Se adapta a los cambios y expectativas de los empleados.

e Facilita la comprension de cambiar e identificar oportunidades para desarrollar sus
capacidades y conocimiento.

e Empodere a todo el personal de la organizacién para compartir conocimiento y
experiencias

e Genera un entorno donde el personal de la organizacion puede prosperar y
favorecer su bienestar.

e Se asegura de tener una direccion proactiva, donde se reconoce y recompense a

la persona de la organizacion.

Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo

Son individuos a los que la organizacién deben rendir cuentas cumpliendo requisitos

fiscales, legales, éticos y administrativos.
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e Los inversores son individuos pueden ser propietarios, accionistas, organizaciones
financieras.
e Los reguladores pueden ser ministerios, consejeros, organismos regionales o

locales, autoridades publicase instituciones paraestatales.

En la préactica las organizaciones sobresalen por:

e Puede identificar inversores y reguladores y comprende sus necesidades y
expectativas.

e Implica a sus inversores y reguladores en sus objetivos y asi tener una estrategia
adecuada.

e Se asegura gue las relacione entre inversionistas y reguladores sea correcta y
adecuada.

e Es transparente y rinde cuentas de manera correcta establece y mantiene un alto

de nivel de confianza.

Sociedad: contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad

¢ Individuos que pertenecen a la comunidad mas cercana.
e Determina su contribucion a la comunidad en la vision, mision y estrategia
e Establece y desarrolla la relacion con los grupos de interés y la comunidad, en

busca de un beneficio mutuo.
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e Ocupa canales de comunicacién que facilitenla comunicacion entre la sociedad y
los grupos de interés, para obtener una retroalimentacion.

e Es transparente y rinde cuneta para fomentar un alto nivel de confianza

Partners y proveedores

e Buscan construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible

e Agentes externos con los que la organizacion decide trabajar para poder alcanzar
Su propoésito y su vision, hacer realidad su estrategia y lograr objetivos.

e Segmenta sus partes y proveedores de acuerdo con su propésito, vision y
estrategia.

e Se asegura que estos actuen alineados a con su estrategia y que la relacion entre
ellos sea trasparente, ética y de responsabilidad mutua.

e Establece unarelacion de confianza con sus partners y proveedores con el objetivo
de tener valores sostenibles.

e Trabaja proactivamente con sus partners y proveedores para apalancar una
cultura y el entendimiento de ambas partes con el fin de alcanzar un beneficio

mutuo.
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Criterio 4: Crear valor sostenible

Una organizacién sobresaliente reconoce que crear valor sostenible es vital para
su éxito a largo plazo y su fortaleza econdémica de igual forma entiende que las
necesidades y prioridades de los grupos de interés pueden cambiar y es por esa la
importancia de la retroalimentacion. Para ajustar el proceso y lograr adaptar sus
productos o servicio. Las etapas de creacion de valores se describen a continuacion de
manera seriada aun que pueden ejecutarse de forma paralela dependiendo de la

naturaleza de la organizacion de acuerdo con la situacion actual o futura.

Disefar el valor y como se crea

e Es capaz de identificar lo que los diferencia de otros, incluyendo cuando sea
necesario a la competencia.

e Implica a su grupo de interés en el proceso.

e Desarrolla un catadlogo de productos, servicios o producto, alineado a sus
propdsitos y necesidades y expectativas.

e Disefia la propuesta de valor y los sistemas para crearla, reflejando el siclo de vida
de los productos o servicios de manera responsable con la salud, seguridad
publica, y medio ambiente.

e Utiliza herramientas cualitativas y cuantitativas de investigacion de mercado.
Escuetas y otros sistemas para obtener informacion de los clientes para desarrollar

propuestas de valor.
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Comunicar y vender la propuesta de valor.

e Comunica lo que les diferencia y su propuesta de valor en un mensaje atractivo
para sus clientes, actuales y futuros.

e Aprovecha de forma responsable sus redes de contactos para potencializar la
imagen posita de la empresa de lo que diferencia su propuesta de valor.

e Utiliza estrategias y sistemas especificamente destinados a vender lo que les
diferencia.

e Facilita la relacion con el publico, ofreciendo su apoyo, durante la relacion

comercial, favoreciendo las ventas conexito de su propuesta de valor.

Elaborar y entregar la propuesta de valor

e Implanta sistemas eficaces y eficientes para crear el valor, asegurado sé que el
valor esta alineado con el proposito y el valor.

e Entrega su propuesta de valor en producto, servicio y soluciones. Segun lo
prometido, satisfaciendo o superando las expectativas del cliente.

e Entrega sus producto o servicios, minimizando el impacto negativo en la sociedad
y medio ambiente.

e Aconseja a su publico objetivo sobre el uso responsable de sus productos o

servicios.
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Disefar e implementar la experiencia global

e Utiliza la percepcion, entendimiento y el conocimiento de sus grupos de interés
para definir la mejor experiencia en relacion con la organizacion.

e Establece un seguimiento consistente, continuo y eficaz a lo largo de las diferentes
fases de creacion.

e Aprovechan todas las oportunidades de personalizar la experiencia global para
cada grupo de interés asi con sus productos o servicios.

e Se asegura de que las personas de la organizacion disponen de los recursos,
competencias y poder de decisiOn necesarios para maximizar la experiencia de
Sus grupos de interés.

e Disefia, implanta y utiliza en los momentos oportunos sistemas de feedback que
les permite mejorar las distintas etapas de creacién de valor y sus productos o

servicios.

Criterio 5: Gestionar el funcionamiento y transformacién

Para poder alcanzar y mantener el éxito la organizacion tiene que ser capaz de
satisfacer la necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales, por
otra parte, es necesario gestionar, los cambios continuos que se producen, tanto dentro
como fuera de la organizacion. La combinacion de ambos conceptos, “Gestionar el

funcionamiento y la transformaciéon” confirma la necesidad de que las organizaciones
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trabajen para hoy, mientras se preparan para el mafana. Los elementos fundamentales
son: la innovacion y la tecnologia, la creciente importancia de los datos, la informacién y

el conocimiento y la utilizacion adecuada de los activos y recursos criticos.

Gestionar el funcionamiento y el riesgo

e Utiliza el sistema de gestién para lograr el vinculo entre propdsito, estrategia,
objetivos de creacion de valor sostenible y resultados.

e Promueve las mejoras fundamentadas en hechos, eficaces y con resultados.

e (Gestiona proyectos y mejora los procesos utilizando informacion de su sistema de
gestion.

e |dentifica riesgos y evalla el impacto potencial.

e Desarrolla planes para gestionar el riesgo desde diferentes perspectivas: cultural,

estratégica, operativa, financiera, legal, normativa, social o tecnoldgica.

Transformar la organizacion para el futuro

e |dentifica las necesidades de cambio y transformaciéon teniendo en cuenta su
propdsito, estrategia, objetivos de creacion de valor sostenible y resultados.

e Adapta la estrategia y su modelo de negocio actual, para satisfacer necesidades
futuras, e implanta nuevos modelos de negocio basados en los retos y

oportunidades previstos para el futuro.
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e Construye su estructura organizativa para servir mejor y tiene en cuenta enfoques
innovadores para adaptarla en los retos y oportunidades previstos para el futuro.

e Establece y utiliza metodologias de trabajo agiles, proporciona la estabilidad
necesaria para gestionar las operaciones actuales.

e Redisefia, cuando es necesario, la creaciobn de valor y otros procesos

organizativos, basandose en las necesidades operativas y de futuro.

Resultados
Una vez que la organizacion consigue al realizar lo descrito en los bloques de

direccion, ejecucion y la prevision a futuro. Se mide y dispone de los siguientes datos:

e Percepcion de los grupos de interés.
e Creacion de valor sostenible.

e Gestion del funcionamiento y la transformacion.

Criterio 6: Percepcion de los grupos de interés

Se centra en los resultados de la retroalimentacion de los grupos de interés tras
Su experiencia con la organizacion. Esta puede ser de clientes actuales o anteriores, y se
obtiene por medio de encuestas, reputacion de medios de comunicacién o redes sociales,
reconocimientos externos, recomendaciones, seguimiento posventa, informes de

inversores felicitaciones y/o quejas de atencién al cliente. Ademas, las percepciones
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también estan conformadas por la reputacion de la organizacion respecto al impacto

social y ambiental:

e Se andlisis el rendimiento actual y pasado para predecir su rendimiento futuro.
e Usa los resultados para mantenerse informado e influir en su Direccion actual y en

la Ejecucién de su estrategia.

Resultados de percepcion de clientes

Toma en cuenta:

e La experiencia general en su trato con la organizacion.

e La cultura de la organizacion, la actitud y el nivel de compromiso de las personas
con el cliente.

e La marca y reputacidon de la organizacion, incluyendo su impacto social y
ambiental.

e Los productos, servicios y soluciones ofertados por la organizacion.

e EIl uso de la innovacion para mejorar los productos, servicios y soluciones de la
organizacion.

e El uso de la tecnologia por la organizacién, para aportar valor sostenible.

e La entrega y servicio postventa de los diferentes canales. La eficacia y eficiencia

de los canales de comunicacion utilizados.



57

Resultados de percepcion de personas

Analizan:

e La cultura de la organizacion.

e Su experiencia trabajando en la organizacion, incluyendo cémo se gestiona el
cambio.

e El compromiso y los logros de la organizaciéon en cuanto a paridad y equilibrio de
género, diversidad e inclusion.

e La forma en que la organizacion se esta adaptando a futuros modelos de trabajo
como, por ejemplo, la coexistencia de personas trabajando con robots, el uso de
la inteligencia artificial y la realidad virtual aumentada.

e El apoyo de la organizacion a la conciliacion entre el trabajo y la vida familiar.

e Apoyo prestado a las personas, empoderamiento, reconocimiento y desarrollo
profesional.

e El ambiente de trabajo, la remuneracion y los beneficios.» La gestion y mejora del
desempefio de las personas.

e La reputacion de la organizacion, incluyendo su papel de lider en su ecosistema.

e La comunicacion interna.

e La atraccion y retencion del talento.

e COmo se ejecuta la estrategia de la organizacion, la contribucion de las personas

a dicha ejecucién y su grado de confianza en el futuro de la organizacion.
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Resultados de percepcién de inversores y reguladores

Se centran en:

e La gestidn financiera, la seguridad y la sostenibilidad de la organizacion.

e La estructura de gobierno, transparencia, responsabilidad y comportamiento ético.

e Laresponsabilidad social y ambiental.

e La gestidn de riesgos y cumplimiento normativo (Compliance).

e La marcay reputacion de la organizacion.

e Los productos, servicios y soluciones ofertadas y a la aplicacion de la innovacion
en los procesos, productos, servicios y soluciones.

e Lacapacidad de la organizacion de anticiparse al futuro, detectar mega tendencias
y afrontarlas con éxito.

e La experiencia general en el trato con la organizacion.

Resultados de percepcion de la sociedad

Verifica:

e Lacapacidad de la organizacion para satisfacer las expectativas de su comunidad.

e El impacto que la gobernanza de la organizacién y su nivel de transparencia y
comportamiento ético tienen sobre la comunidad.

e Elimpacto que las operaciones de la organizacion tienen sobre la comunidad.

e La sostenibilidad de las contribuciones de la organizacion a la comunidad por sus
practicas econémicas, sociales y ambientales.

e El compromiso de la organizacion para avanzar hacia la economia circular.
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e El compromiso y logros de la organizacion en reducir la desigualdad, en

incrementar la diversidad e inclusion y en alcanzar el equilibrio de género.

Resultados de percepcién de partners y proveedores
Revisa:
e La experiencia en el trato con la organizacion.
e Elcompromiso y los logros de la organizacion y el trabajo para el beneficio mutuo.
e El grado de implantacion de nuevas tecnologias y cambios.
e El compromiso social de la organizacion.
e El compromiso y logros alcanzados en el avance hacia la economia circular.
e La gestion y mejora del rendimiento de los partners y proveedores.
e La comunicacion y gestion de las relaciones con la organizacion.
e La estructura de gobierno, transparencia y ética de la organizacion y sus practicas.
e La sostenibilidad de la relacidén entre la organizacion y sus partners y proveedores

claves.

Criterio 7: Rendimiento estratégico y operativo

Este criterio se centra en los resultados al rendimiento de la organizacion:
e La capacidad de alcanzar su propdsito, ejecutar su estrategia y crear valor
sostenible.

e Su preparacion para afrontar el futuro.
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Estos resultados se utilizan para dar seguimiento, comprender y mejorar el rendimiento

de la organizacion.

Utiliza indicadores para medir su rendimiento estratégico y operativo.

Comprende la correlaciéon entre las percepciones de sus grupos de interés y su
rendimiento actual.

Es capaz de predecir, con un elevado grado de certeza, como evolucionara su
rendimiento en el futuro.

Decide los indicadores de rendimiento para medir sus objetivos estratégicos y
operativos.

Tiene en cuenta las necesidades y expectativas actuales y futuras de sus grupos
de interés.

Comprende las relaciones causa-efecto que afectan a su rendimiento

Utiliza los resultados para evaluar y modificar lo que esta haciendo en la Direccion
y Ejecucion.

Utiliza sus resultados actuales para predecir su rendimiento futuro con un

determinado grado de certeza.

Los indicadores de rendimiento estratégico y operativo pueden incluir los siguientes,

aunque no se limitan sélo a estos:

Logros alcanzados del propésito y la creacion de valor sostenible.

Tiene buen rendimiento financiero.
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e Cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés.
e Logra los objetivos estratégicos.

e Logros en la gestién del funcionamiento.

e Logros en la gestion de la transformacion.

e Mediciones predictivas para el futuro de la organizacion.

2.3 - Marco Practico

SAL/AM MOTIOM

llustracion 5 Logo de la empresa Balam Motion. (2011).

Balam Motion SA de CV
Es una empresa enfocada a desarrollar e implementar soluciones tecnoldgicas
para la industria. Opera desde 2011, la mayoria de sus colaboradores son talento joven

especializado que siempre le ayudara a encontrar una mejor manera de hacerlo.

Vison
Para el 2025 seremos una empresa con presencia nacional e internacional,
inspirando por nuestra creatividad e innovacion en el desarrollo e implementacion de

soluciones tecnoldgicas y por nuestra responsabilidad social.
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Mision

Unidos transformamaos el entorno, aplicando soluciones tecnolégicas enfocadas al
aprovechamiento de todos los recursos, en sectores de Alto Valor. Innovamos
aprovechando nuestras diferencias, trabajando en equipo con nuestros colaboradores y

aliados comerciales para contribuir y dar valor al mundo.

Valores
e Trabajo Colaborativo
e Resolucion de conflictos
e Pensamiento Creativo
e Pasion y curiosidad tecnolégica
e Enfoque a resultados

e Conciencia Social

Organigrama

Oficina de
Control Interna

[T

llustracion 6 Organigrama de Balam Motion
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Historia

Fundados en 2011 son una empresa enfocada en servicios y productos de
ingenieria mecatronica, a través de la integracion de soluciones tecnolégicas de
operacién en conjunto con sus proveedores solucionan y mejoran las oportunidades de
servicio de sus clientes. Estos servicios y productos les han permitido ayudador a
distintas empresas nacionales e internacionales, como manufacturas sonoco, Kellogg’s,
Bimbo y Nacional Monte De Piedad; algunos de sus proyectos son a nivel continental.
Actualmente son una empresa mexicana con alianzas y presencia internacional, Cuentan

con una oficina de representacion en USA.

Area comercial de Balam

El &area comercial es de las areas mas importantes en la empresa Balam Motion,
pues es la encargada de mantener la relacion clientes - Balam y de los objetivos de venta,
volviéndose la fuente de ingresos de la empresa. Es por esta razon que el trabajo
comercial, debe tener una buena gestion y administracion de las actividades y sus tareas
para hacer llegar a las metas establecidas, ademas de tener relaciones fuertes y de

confianza con clientes.
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Organigrama

llustracién 7 Organigrama del area comercial

Objetivos

Ser el proveedor nimero uno para nuestros clientes, solucionando e identificando
las necesidades y mejoras en los servicios, trabajando en conjunto con los clientes y
proveedores podremos avanzar y lograra éxito en conjunto acompafiando de una

excelente atencioén al cliente.

Clientes

Nuestros clientes son todas aquellas empresas que buscan implementacién de

tecnologia 4.0, integracion que permitira mejorar y eficientar la produccion su proceso de
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produccién. Todas estas empresas pueden estar buscando crecer, mejorar, actualizar o
solucionar problemas de funcionamiento en lineas de produccion, trazabilidad, sistemas

de control distribuido, celdas robéticas, control y automatizacion industrial.

Proceso de Ventas

El area comercial cuenta con un proceso de ventas que permite generar una
secuencia de etapas y actividades para la venta de equipos o servicios, este busca que
el ejecutivo de cuenta entienda las necesidades y determine los alcances que solucionen
los problemas del cliente y puede concretar la venta, para satisfacer al cliente con la mejor

experiencia.

Etapas

Para establecer el avance en el proceso, se determinaron etapas, estan disefiadas
con actividades que indican el inicio y el fin de cada etapa, estas relacionan, el nivel de
interaccion que tiene el ejecutivo de cuenta con el proceso y, con las demas areas de la
empresa que dan apoyo técnico a la oportunidad, a continuacion, describimos las etapas

actuales de manera cronoldgica.

1. Prospeccion
Esta etapa inicia el proceso de venta, es el primer contacto con el cliente, aqui

tenemos la tarea de obtener toda la informacién del contacto, los detalles
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preliminares de la oportunidad y concretar una cita en planta para realizar el

levantamiento técnico del servicio u oportunidad que requiere quien nos contacta.

Cotizando

Inicia con el levantamiento técnico, se considera que estamos en esta etapa
en el momento que se llega a cita con el cliente, Aqui se realiza la primera
actividad, durante la visita se busa obtener la mayor informacion posible de la
oportunidad, cual es la falla, que mejora requieren y por qué desean hacerlo,
también es importante identificar todas las caracteristicas fisicas y técnicas que
hay actualmente en la linea, planta o implementacién que se desea. Es de suma
importancia verificar con el cliente los alcances deseados, para poder realizar una

cotizacion correcta con el cliente.

Después de la visita, se realiza la segunda actividad que consiste en una
reunion de las personas que asistieron al levantamiento, el técnico y el ejecutivo
de ventas encargados de esta oportunidad, concluyen cuales seran los alcances
del servicio y se realiza el documento “Lista de Componentes (LC)”, documento
gue determina el material, mano de obra y viaticos que se requieren para poder

realizar los alcances que se requieren para cumplir con lo solicitado por el cliente.

La siguiente actividad es realizada por el ejecutivo de cuenta, quien realiza
el documento “cotizacion de Cliente Final (CCF)”, este documento se redacta para
establecer de forma clara y entendible los alcances que se tendra en el servicio,

asi como el costo y formas de pago por los mismos.
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3. Cotizado
En esta etapa el objetivo es presentar la cotizacion al cliente, darle una explicacién
de los alcances y verificar si es lo que el desea y platicar si coinciden con lo que
el busca, ademas se busca darle seguimiento y en un momento negociar para que

nos asignen el servicio.

4. Venta
En esta etapa inicia cuando se recibe la orden de compra del cliente, se ejecuta el
inicio del servicio, se debe dar seguimiento al servicio para cobrarlo al termino,

esta etapa se concluye el proceso de venta.

Porcentaje de Conversion

Para el area comercial es muy importante el porcentaje de conversion, es decir la
cantidad de oportunidades que cambian de etapa del total de las oportunidades
registradas, si, avanzan o concluyen y el tiempo que se toma en cada una de ellas para

concluir la venta.
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llustraciéon 8 Proceso Comercial
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Se solicita

cobro por

| adelantado .

. El seguimiento

se hara por
parte del
venddor

Se utiliza la aplicacion web HubSpot, es para registro y administracion de

empresas, esta herramienta permite medir, crear de informes estadisticos y documentar

datos de las oportunidades, a continuacién, se muestran las graficas, generadas por los

datos obtenidos del 01/09/20 al 22/11/20.
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Clientes Registrados

En el primer informe (llustracion 9), se puede observar la totalidad de clientes

creados, el promedio por mesy el registro de clientes mas alto en un mes. (Alcaraz,2020)

Total de contactos creados hasta el pr

= I 4TINS ~m ra ; PO LS
© Intervalo ce techas: Desde 7/ ZUZU haste £ FASFAY) rrecuencie ensusal

esente y por semana = &

TOTAL CREADO EN EL PROMEDIO CREADO PORMES  TOTAL CREADO EN EL MEJOR
INTERVALO EN EL INTERVALO MES EN EL INTERVALO (1 DE
OCT.DE 2020 - 1 DE NOV. DE

33 1 1 2020)
13

llustracién 9 Total, de Clientes Registrados en plataforma Balam

Estos datos permiten verificar el nimero de clientes nuevos, mientras mas clientes
registrados se tengan, mayor sera la cantidad de oportunidades que se puedan obtener,
sin embargo, cabe sefialar que en este conteo no se considera la calidad o efectividad

de cliente. (Alcaraz,2020)

Es importante el tipo de cliente, algunos de los clientes solo se comunican por
venta de productos y no de servicios, sin embargo, es importante obtener sus datos,
debido a que la gran parte de las empresas que se contactan tiene plantas de produccion
y €s0s son nuestros clientes potenciales. (Junta Personal de Ventas, 2020)

Etapas De Cotizacién
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En esta tabla (llustracion 10), se pueden identificar la cantidad de oportunidades
gue hay por etapa, basicamente este informe ayuda a identificar donde estan atoradas

las oportunidades, y a entender el porcentaje de conversion a perdida, vendida y

terminadas.

Total de negocios por etapa =

ntervelo ¢

17

1

lotal de N e JOCIOS

llustracion 10 Etapas del proceso comercial

En esta gréfica (llustracion 10), se puede observar el numero de oportunidades
por estatus, para poder verificar el comportamiento de conversién, de esta manera se

observa donde se frenan las oportunidades, asi se mejorar y eficienta el proceso.
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Cotizendo

Cotizado

Negociando

Vendido

Perdido

Terminado
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o

o
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llustraciéon 11 Embudo de etapas

Conversion
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51.92%
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0%
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A continuacién, se mide el tiempo que se toma en cada uno de los pasos, para

enfocar los esfuerzos en mejorar esa etapa y asi mejorar el proceso de las cotizaciones.

Tiempo del negocio transcurrido en cada etapa

©® Intervelo ce

FECHADE
CIERRE

sep 2020

oct 2020

nov 2020

Total

s: Desde 1/9/

echas

PROMEDIO
TIEMPO EN
LA ETAPA -

PROSPECTO

5 dias

15 dias

38
minutos

8 dias

1/2020

asta L2 2UZU

PROMEDIO
TIEMPO EN
LAETAPA -
COTIZANDO

23 dias

6 dias

52 dias

24 dias

Frecuencia: Mensual

PROMEDIO
TIEMPO EN
LAETAPA -
COTIZADO

4 dias

35 dias

29 dias

“—
—_—
- .

PROMEDIO
TIEMPO EN LA
ETAPA -
NEGOCIANDO

13 minutos
40 dias

0

35 dias

llustracion 12 Imagen parcial de la aplicacién HubSpot
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3 - METODOLOGIA

Se busca establecer una metodologia para mejorar el proceso, la EFQM que es
una norma y mejor europea para mejorar el proceso del area comercial, teniendo como
responsable al Ing. Erik Alcaraz, quien permitira el desarrollo de todos los procesos para
la aplicacion de las mejoras. De igual forma, se permitira el acceso a la plataforma donde
se realiza la gestién y monitoreo de las oportunidades, esta herramienta nos proveera de
los datos para realizar el proyecto, se tiene una limitacion en los recursos de
implementacion y el tiempo para la implementacion, si, el resultado es satisfactorio, se
buscara aplicar de manera permanente el cambio en el proceso de ventas de servicio y
replicar el estudio en los demas procesos de ventas, asi como en las demas areas de la

empresa.

HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO EFQM: REDER
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REDICTIVO

llustracion 13 Diagrama del modelo EFQM
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REDER es el acronimo que utiliza la EFQM para describir la l6gica que hay detras de la
herramienta de evaluacién que fue desarrollada con el objetivo de ayudar a la

organizacion a:

e Mejorar la gestion de su actual forma de trabajar.

e Detectar sus fortalezas y oportunidades de mejora.

De manera general, la logica REDER establece que toda organizacion necesita:

e Determinar los Resultados que pretende conseguir como parte de su estrategia.

e Contar con una serie de Enfoques que le permitirdn alcanzar los resultados
previstos ahora y en el futuro.

e Desplegar (implantar) dichos enfoques de manera adecuada.

e Evaluar y Revisar los enfoques implantados para aprender y mejorar.

Para obtener un analisis méas robusto, los elementos del REDER se han dividido en un
conjunto de atributos. Cada uno de estos atributos dispone de una descripcion que detalla
su significado. La organizacion debe demostrar el grado de avance en cada uno de dichos
atributos. La légica REDER, con sus atributos, usada junto con el Modelo EFQM, puede

ayudar a personas 0 equipos a:

e |dentificar dénde estan las fortalezas y oportunidades de mejora de la

organizacion.
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e Describir el futuro de la organizacion, en cuanto a los resultados deseados y las

acciones necesarias a llevar a cabo para alcanzarlos.

Aplicacion De La Metodologia REDER Al Bloque De Direccién Y Ejecucion

La siguiente tabla (Tabla 1) se utiliza para facilitar el analisis de los enfoques

definidos en el Criterio 1 (Propésito, vision y estrategia) y en el Criterio 2 (Cultura de la

organizacion y liderazgo). Las descripciones asociadas a cada atributo proporcionan una

guia de lo que la organizacion debe demostrar.

Andlisis del bloque de Direccion

Elementos Atributos Descripcion
Los enfoques tienen una
|6gica clara, con el objetivo
de cumplir
fundamentados y
responder a las
Enfoques Solidamente necesidades de sus grupos

de interés clave. Se
describen adecuadamente
y estan disefiados para que
la organizacion se adapte

al futuro.
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Despliegue

Implantado

Los enfoques se implantan
en las areas relevantes de
manera eficaz y

oportuna.

Evaluacion, Revision y

mejora

Analizado y comprendido

Se recoge, comprende y
comparte el feedback
relativo a la eficacia y
eficiencia de los enfoques 'y

su despliegue.

Asimilado y mejorado

Las conclusiones extraidas
del analisis de tendencias
emergentes, la medicion, el
aprendizaje y el
benchmarking se utilizan
para inspirar

la creatividad y generar
soluciones innovadoras
con el fin de mejorar el

rendimiento en los plazos

adecuados.

Tabla 1 Analisis del bloque de Direccién
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La siguiente tabla (Tabla 2) se utiliza para facilitar el andlisis de los enfoques definidos
en el Criterio 3 (Implicar a los grupos de interés), Criterio 4 (Crear valor sostenible) y
Criterio 5 (Gestionar el funcionamiento y la transformacion). Las descripciones asociadas

a cada atributo proporcionan una guia de lo que la organizacion debe demostrar.

Anadlisis del bloque de Ejecucion

Elementos Atributos Descripcién

Los enfoques tienen una
l6gica clara, con el objetivo
de cumplir y responder a

las necesidades de sus
Sélidamente
grupos de interés clave. Se
fundamentados
describen adecuadamente

y estan disefiados para
Enfoques
gue la organizacion se

adapte al futuro.

Los enfoques apoyan los
objetivos del bloque
Alineados Direccion y estan
vinculados a otros

enfoques relevantes.
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Despliegue

Los enfoques se implantan

en las areas relevantes de

Implantado

manera eficaz y

oportuna.

La implantacion facilita la
Flexible agilidad y la adaptacion de

los enfoques.

Evaluacion, Revision y

mejora

Analizado y comprendido

Se recoge, comprende y
comparte el feedback
relativo a la eficacia 'y
eficiencia de los enfoques

y su despliegue.

Asimilado y mejorado

Las conclusiones extraidas
del analisis de tendencias
emergentes, la medicion,
el aprendizaje y el
benchmarking se utilizan
para inspirar la creatividad
y generar soluciones
innovadoras con el FM de
mejorar el rendimiento en

los plazos adecuados.

Tabla 2 Analisis del bloque de Ejecucién
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Aplicacion de la Metodologia REDER al Bloque de Resultados

La tabla 3 se utiliza para facilitar el andlisis de los Resultados incluidos en el

Criterio 6 (Percepcioén de los grupos de interés) y el Criterio 7 (Rendimiento estratégico y

operativo). Los usuarios de la lI6gica REDER deben utilizar los atributos descritos en la

tabla 3 para analizar las evidencias presentadas. Normalmente, dichas evidencias seran

un conjunto de datos que muestran el rendimiento estratégico y operativo de la

organizacion y que responden a lo incluido en los criterios de Resultados 6 y 7. Las

descripciones asociadas a cada atributo proporcionan una guia de lo que la organizacion

debe demostrar.

Andlisis del bloque de Resultados

Elementos

Atributos

Descripcion

Relevancia y Utilidad

Relevante

La organizacion identifica
un conjunto de resultados
claramente vinculados con
su proposito, vision |y
estrategia para los grupos
de interés clave. Estos
resultados se revisan vy
mejoran a lo largo del

tiempo.
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Util

Los datos son oportunos,

fiables, precisos y
adecuadamente
segmentados para

proporcionar  informacion
significativa que ayude a
mejorar el funcionamiento y

la transformacion.

Rendimiento

Con tendencias

Existe una  evolucion
positiva 0 rendimiento
sobresaliente sostenido
durante el periodo o ciclo

estratégico. '

Con objetivos

Las metas establecidas son
relevantes, estan alineadas
con la

estrategia y se alcanzan de

manera continuada.

Comparado

Hay comparaciones
externas relevantes
(benchmarking de

indicadores) que permiten

determinar que el




81

rendimiento esta en linea
con la estrategia. Dichas
comparaciones son

ademas favorables.

Predictivo

Las palancas para lograr
unos resultados
sobresalientes en el futuro
estan identificadas y se
basan en las actuaciones
para la transformacion, las
relaciones causan/efecto,
el andlisis de datos, los
patrones de rendimiento y

las medidas predictivas.

Tabla 3 Analisis del bloque de Resultados
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Puntuar Con Las Matrices Reder

La EFQM y sus partners promueven un sistema de reconocimiento que reconoce
a aquellas organizaciones que, tras ser evaluadas frente a los criterios del Modelo EFQM,
pueden demostrar un rendimiento sobresaliente de manera sostenida. Las
organizaciones que se presentan a un reconocimiento EFQM son evaluadas con el
Modelo EFQM vy reciben una puntuacion sobre 1.000 puntos. Los 1,000 puntos se

distribuyen entre los siete criterios del Modelo EFQM como se detalla a continuacién:

H ”,
00 OO =

| 100 A
EJECUCION -t

200

PUNTOS

llustracion 14 Diagrama del modelo EFQM con valores de importancia
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En los bloques de Direccién (criterios 1 y 2) y Ejecucién (criterios 3,4 y 5), cada

subcriterio tiene asignado el mismo peso dentro de su criterio. A modo de ejemplo:

A cada uno de los 5 subcriterios del criterio 1 (Propdsito, vision y estrategia) se le asigna

un 20% de los 100 puntos del criterio:

a. 1.1 =20 puntos
b. 1.2 =20 puntos
c. 1.3=20puntos
d. 1.4 =20 puntos

e. 1.5=20 puntos

A cada uno de los 4 subcriterios del criterio 4 (Crear valor sostenible) se le asigna un 25%

de los 200 puntos del criterio:

a. 4.1 =50 puntos

b. 4.2 =50 puntos

o

4.3 = 50 puntos

Q

4.4 = 50 puntos

En el bloque de Resultados, al no haber subcriterios en los criterios 6 y 7, la
puntuacion se realiza a nivel criterio. Por tanto, los 400 puntos que corresponden al
bloque de Resultados se distribuyen a partes iguales entre los dos criterios: 200 puntos

al criterio o (Percepcion de los grupos de interés) y 200 puntos al criterio 7 (Rendimiento
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estratégico y operativo). Al evaluar con el Modelo EFQM Yy utilizar la I6gica REDER para
puntuar, se deben aplicar dos reglas, una para Direccién y Ejecucién y la otra para

Resultados:

e La puntuacién global de cada subcriterio de los bloques Direccion y Ejecucion no
puede ser superior a la puntuacion del atributo "Sélidamente fundamentados” del
elemento “Enfoques”. No importa lo bien que se haya puntuado el resto de los
atributos, ya que el atributo “Sélidamente fundamentados” es el dominante y sirve
de limite a la puntuacion global del subcriterio.

e La puntuacion global de cada uno de los criterios del bloque de Resultados no
puede ser superior a la puntuacion del atributo “Relevante” del elemento
“‘Relevancia y utilidad”. No importa lo bien que se haya puntuado el resto de los
atributos, ya que el atributo “Relevante” es el dominante y sirve de limite a la

puntuacion global del criterio.

Las organizaciones que quieren obtener un reconocimiento EFQM por sus logros son
evaluadas por un equipo externo de evaluadores que utiliza las matrices de puntuacion
REDER. Estas matrices de puntuacion estan disponibles en la plataforma digital de la
EFQM, y se aprende a utilizarlas en los cursos de formacion de evaluadores que ofrecen

EFQM y sus partners.

Las organizaciones que deseen realizar una autoevaluacién con el Modelo EFQM pueden
también utilizar las matrices de puntuacion, obteniendo una puntuacién global, asi como

una relacién de puntos fuertes y oportunidades de mejora.
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Tanto en las evaluaciones externas como en las autoevaluaciones EFQM la organizacion
obtiene una puntuacion global sobre un méximo de 1.000 puntos y una puntuacion para
cada uno de los siete criterios. Esto ofrece una oportunidad de compararse con otras
organizaciones que utilicen el Modelo EFQM y la metodologia REDER. Ademas, ofrece
a la organizacion un punto de partida para medir su progreso, o retroceso, al comparar

los resultados con los de futuras autoevaluaciones.



CAPITULO

IV
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4 — DESARROLLO

Para lograr el objetivo de este proyecto, debemos analizar en donde se debe
mejorar el proceso de ventas de servicios, se busca eficiente y mejorar la calidad que se
brinda en todas las oportunidades, con el objetivo de aumentar las ventas. Para definir,
en donde se requiere hacer la mejora, se debe analizar el proceso completo y determinar
los cambios, se aplicara la metodologia DMAIC para realizar un andlisis y determinar que
etapa se necesitan mejorar, el proceso de mejora sera con la implementacién de la
metodologia del EFQM; se generaran e implementaran cambios en el proceso, ademas
se disefiaran los formatos necesarios, para asegurar el orden y secuencia del proceso,

de esta forma se creara la gestion del proceso.

4.1 — Analisis y Definicién de Etapas

A continuacion, analizaremos y definiremos cada etapa del proceso de venta,

actualmente tiene las siguientes 7 etapas:

1. Prospecto (entrada)

Se asigna este estado a las oportunidades de ventas que son nuevas 0 que se

identificaron, para iniciar el proceso de venta, ese estatus es previo a levantamiento

técnico.
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2. Cotizando (entrada)

Significa que se tiene el levantamiento técnico, por lo que el proyecto esta delimitado

y con alcances, en esta etapa se calcula el costo y descripcion del servicio.

3. Cotizado (salida)

La oportunidad ya tiene un costo y esta lista para ser presentada al cliente. En este

punto se debe tener una propuesta concreta y lista para ser entregada, en ella se

define de manera concreta los alcances, condiciones y forma de entrega.

4. Negociando (salida)

En este paso la cotizacion ya fue presentada, se platicé con el cliente y se solicitd

modificacion, ajuste o esta en analisis.

5. Vendido (entrada)

Se asigna este estado cuando el servicio ya fue aceptado por el cliente, puede o no

existir orden de compra, y permanecera con este estado durante la ejecuciéon del

servicio.
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6. Perdido (entrada)

Este es un estatus definitivo y se asigna cuando, la oportunidad no fue asignada a la

empresay se debe informar cual fue el motivo.

7. Terminado (entrada)

Este es el estatus final se asigna cuando la oportunidad esta vendida, se realiz0 y ya

se encuentra liquidada.

El tener 7 etapas definidas, es de gran ayuda para el proyecto, debido a que se tienen
ya partes especificas que deberemos medir para verificar sus eficiencias, asi como
documentar y determinar si se necesitan formatos y subprocesos para las actividades de
cada area. Estableceremos el analisis de Kano en el proceso de ventas, para buscar el
area de oportunidad donde se pueda eficientar y mejorar la calidad al entregar
cotizaciones (Yacuzzi E., Martin F.)

El analisis nos indica 3 preguntas que debemos responder para determinar: cual es
la calidad y objetivo que se tiene en el proceso, a continuacion, responderemos las

preguntas para delimitar los alcances del trabajo.
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Calidad basica
Es aquella que es esencial o la minima a cumplir para satisfacer la necesidad basica

del cliente.

¢,Cual es la calidad basica esperada por el cliente?
e El cliente espera una propuesta de solucién para la oportunidad de mejora que

cumpla con los requerimientos que compartio.

Calidad deseada
Es la respuesta idonea que cumple con mas alla de las caracteristicas basicay la que

el cliente puede imaginar.

¢,Cudl es la Calidad deseada por los clientes?

e El cliente espera se le entregue una propuesta por escrito de manera rapida y
formal.

e El cliente espera que la propuesta cumpla con los alcances solicitados.

e El cliente espera que el tiempo de ejecuciéon o entrega, afecte lo menos posible a

su tiempo de produccion.

Calidad motivadora
Es la razon que impulsa y convence a comprar o adquirir alguna propuesta por el

cliente.



¢,Cual es la Calidad motivadora?
a) Calidad de atraccion
e Entrega rapida
e Corto tiempo de ejecucién

e Costo-beneficio

b) Calidad indiferente
e Herramientas de ejecucion

e Personal de ejecucion

c) Calidad de rechazo
e Precio alto
e Entrega de cotizacion tardia

e Fuera de alcances solicitados

91
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MEDICION

Se medirdn, las diferentes etapas que tiene el actual proceso de ventas, para
determinar las 2 etapas que mas afectan o retardan el proceso. Los datos se obtendran

de la aplicacion web HubSpots, la cual se usa actualmente en la empresa.

Se obtuvo la siguiente informacion:

# Acumulado Porcentaje por
Nombre Etapa Dias que toma
Etapa de proceso etapa
1 Prospecto 15 15 09 %
2 Cotizando 52 67 31%
3 Cotizado 35 102 21 %
4 Negociando 40 142 24 %
5 Vendido 10 152 06 %
6 Perdido NA - -
7 Terminado 15 167 09 %

Tabla 4 Dias de duracién por etapa tomados del software utilizado por la empresa

Por medio del Diagrama de Pareto, se puede detectar la etapa que mas afecta en
el proceso y que se debe mejorar para mejorar el tiempo. La aplicacion del principio de

Pareto nos indica que, por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en el

20% de los elementos.
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A continuacion, se ordenaran los datos para identificar donde se puede realizar
una mejora. Se usaran los datos obtenidos de los tiempos de las etapas, se buscara

disminuir el tiempo de las oportunidades abiertas y de esa forma mejorar el proceso.

Se ordenaran los datos iniciando con las etapas que mas tiempo tardan en
realizarse y al ultimo las que menor tiempo requieren, se genero la siguiente lista. Se
omitira el proceso “Perdido” ya que este se asigna en el momento que el cliente indica

gue ya no le es de interés esa oportunidad.

1. Cotizando 52 dias 4. Prospeccion 15 dias
2. Negociado 40 dias 5. Terminado 15 dias
3. Cotizado 35 dias 6. Vendido 10 dias

Tabla 5 Dias de duracién por etapas

Se usaran los datos de la lista para realizara los célculos y se determinara la
grafica. Después se analizara el comportamiento de le los datos graficados y asi

determinar las etapas que convienen mejorar.

Tiempo por Etapas

60 35%
50 30%
25%
40
20%
30
15%
20
10%
10 5%
0 0%

Prospecto  Cotizando Cotizado  Negociando  Vendido Terminado

mmm Dias que toma — =====Porcentaje por etapa

llustracion 15 Grafica de tiempo por etapas
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De la gréfica obtenida, se identificaran las etapas son superiores en duracion.
Estas son las etapas que se deberdn mejorar en el proceso. Se puede identificar que las
etapas con oportunidad de mejora son cotizando y negociacion, se asignara orden de
prioridad a la etapa con mas tiempo de duracion, para ser la principal etapa en modificar

se para mejorar el tiempo de ejecucion.

La etapa “cotizando”, tiene la mayor oportunidad de mejora y sera la primera en
mejorarse debido a el tiempo que toma realizar esa etapa; le sigue la de negociacion, asi
gue buscaremos mejorar estas etapas para eficientar el proceso.

En la etapa “cotizando” al ser un proceso interno de la empresa, se podra adecuar
y redisefiar el proceso. Sin embargo, en el caso de la negociacion, al ser una etapa de
interaccion con el cliente, la dependencia del tiempo no es solo interna por lo cual; se

podra mejorar el proceso interno, y el seguimiento con el cliente.

4.2 — Propuesta de mejora

Para determinar la mejora que se implementara se utilizara la metodologia 5w2h,
nos ayudara a determinar la mejora a implementar en la etapa de cotizando, esta regla
creada por Lasswell (1979), es una metodologia de andlisis empresarial que consiste en
contestar seis preguntas basicas: Qué (What), Por Qué (Why), Cuando (When), Donde
(Where), Quién (Who) Y Como (How). Puede considerarse como una lista de verificacion
mediante la cual es posible generar estrategias para implementar una mejora. (Trias

M,2011).
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Para este método debemos determinar el objetivo para eso primero se responden las

siguientes preguntas:

1. ¢Qué buscamos?

Reducir el tiempo de cotizacién

2. ¢Por qué queremos reducir el tiempo?
Para que la entrega de cotizaciones sea de manera mas rapida y de esa manera

realizar mas cotizaciones en menor tiempo.

3. ¢Cuando se implementara?
Se implementara a la brevedad posible y se analizara los resultados con 15 dias

de prueba.

4. ¢;Dobnde se realizara?
En la etapa de cotizando, implementada en el procedo de ventas en la empresa

BALAM MOTION S.A. DE C.V.

5. ¢Quién tiene la responsabilidad?

El encargado sera el Ing. Erik Alcaraz, quien esta a cargo del area comercial.
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6. ¢Como se implementara?
Se hara una modificacion en el proceso, con el objetivo de reducir el tiempo, en el

proceso actual que, se tiene de la siguiente manera:

1) Se propone cambiar 4 tareas, en una sola, se ejecutara por un solo ingeniero
responsable, esto nos ayudara a reducir de 4 pasos, y quitar una persona. De
esta manera se tiene un solo responsable, encargado de realizar el
levantamiento.

2) Se disefiara un nuevo formato nombrado “levantamiento de oportunidad” (lo),
gue tendra como objetivo reunir en un solo documento, la informacion obtenida
en el levantamiento de la oportunidad a cotizar.

3) Se modificara el tiempo de respuesta después del levantamiento, limitado a 24
horas el tiempo que tiene el ingeniero para entregar una solucion, con un
reporte técnico, lista de componentes y él LO. De esta forma se reduce el
tiempo, dedicando responsables a los procesos.

4) Se implementara un modelo donde se buscara enviar un ingeniero a la planta

de los clientes, al menos dos veces por semana en la misma planta.

4.3 — Recursos utilizados

La prueba piloto se realiz6 en un periodo de 15 dias, a continuacion, se mencionan
los recursos necesarios para este periodo. Se considero un ingeniero y un ejecutivo de
ventas de tiempo completo, ademas se asignd un presupuesto de $3,000.00 MXN, para

los viaticos de los trabajadores al momento de realizar las visitas a planta.
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Costo econémico
A continuacién, se muestra el gasto por dia de visita a planta, que se tuvo al

momento de la prueba piloto, cabe resaltar que los trabajadores no visitaban diario planta.

Trasporte  $400.00 mxn
Comida $ 150.00 mxn

Papeleria___$ 200.00 mxn

$ 750.00 mxn

Costo en Tiempo

Se invirtieron 16 horas del ingeniero, ese tiempo se dedico a levantamientos de
oportunidad, o brindar servicio que solicitaron al momento de la visita. Esta ultima tiene
le beneficio de ser servicios vendidos, ayudando a incrementar ventas y ahorrar tiempo

en el proceso.

4.4 — CRONOGRAMA

A continuacién, se enlistan de manera cronolégica las diferentes actividades y
tareas que se proponen para la realizacion del proyecto, este inicia con el proceso de
entrevistas de los trabajadores para conocer el proceso y concluye con la implementacion

de las modificaciones para mejorar el proceso.
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11

TAREA
Elaboracion de Entrevistas
Elaboracién de documentos para adquisicién de procesos
Documentacién de proceso
Entrevista a trabajadores
Analisis de resultados
Elaboracién de nuevo proceso
Elaboracion de formatos
Revision y autorizacion por Balam Motion
Prueba piloto de formatos en Area Comercial
Prueba piloto de procedimientos en Area Comercial

Recopilacion y andlisis de resultados en prueba en el Area

Comercial

Tabla 6 Cronograma de actividades con tiempo de duracién

Duracion

2 sem.

2 sem.

2 sem.

2 sem.

3 sem.

5 sem.

3 sem.

1 sem

3 sem.

3 sem.

2 sem.
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5.1 - RESULTADOS

La implementacion de la prueba piloto, en el proceso de ventas, fue un gran acierto
para visualizar los resultados y compararlos con el proceso, y poder mostrar al consejo
de la compainiia los resultados que se podian obtener con la implementacién del nuevo
proceso y de esta forma generar la cultura de la mejora continua, como pilar principal
para mejorar los procesos, aumentar la eficiencia de los procesos y sobre todo obtener
mejores resultados en las diversas areas que tiene la empresa.

Se pudo analizar y evaluar los procesos del area comercial por medio de la
medicion en HubSpot y con las entrevistas a los ejecutivos, el resultado, nos Identifico
los principales problemas en los procesos del area comercial y como afectaban en el
tiempo de ejecucion, también se obtuvieron comentarios de procesos que se saltaban o,
ellos creian que eran ineficientes, toda esta informacion contribuyo a mejorar el proceso,
al modificar los formatos, para que su llenado fuera mas sencillo y rapido, de igual manera
se quitaron algunos elementos de los formularios.

Se trato, que, al redisefiar los formatos, fueran lo mas apegado al modelo EFQM,
de esta manera se busca ayudar, para que el proceso se apegue a este mismo modelo.
Sin embargo, en esta parte esta parcial, ya que aun no se concluyen los formatos y el
proceso aun sigue en proceso. En el tiempo que duro el piloto del proyecto se logro
disefiar la parte de vetas en especifico y de igual manera se logro recabar informacién
para otros procesos como el de cobranza y facturacion.

A pesar del gran resultado obtenido en la implementacion de prueba pilo al obtener
ganancias econdémicas con los servicios ejecutados el momento y las cotizaciones

vendidas por entregar en tiempo y forma las cotizaciones, asi como dar un seguimiento
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mas certero y en menor tiempo, se nos presento un tema de salud que impidioé continuar
con el proyecto se redisefiar el proceso comercial, esta situacion trajo consigo retos mas
importantes que necesitaban atenderse con mayor prioridad.

Actualmente la empresa se reorganiza y reestructura, después de los efectos que
genero la pandemia, la empresa tuvo un gras impacto negativo en el area comercial,
donde actualmente solo hay 2 personas de ventas y se busca reestructurar el proceso y
adecuar al nuevo formato digital, asi como sus adaptaciones a la nueva normalidad. Sin
embargo, se estudia y busca la forma de apegar y aprovechar el proyecto al nuevo

proceso.

5.2 - TRABAJO A FUTURO

Se buscara Implementar el nuevo proceso en el area comercial, esto al terminar el
nuevo analisis del proceso, las mejoras se buscan implementar en las actividades y en
los nuevos formatos en el area comercial, ademas de que muchos formularios y procesos

se adecuan para su realizacion en paginas web, mejor conocidas como plataforma CRM.

Una vez disefiado e implementado el nuevo sistema, se debe evaluar para realizar
los ajustes necesarios para el procesos y formatos, este nuevo proceso debe tener el
visto bueno de los encargados para lograr su implementacion, al finalizar todo el proceso
se tendrd un marco sistematico para lograr una mejor gestion administrativa para el area

comercial gue abarque todos los procesos que se tiene actualmente.
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5.3 — CONCLUSIONES

Lo expuesto anteriormente en este trabajo permite concluir que, un sistema de
gestion es lo mas recomendable para lograr el control de un proceso, ademas esto
permite medir las actividades y el tiempo invertido en las tareas, para buscar la forma de
la mejora continua, este es el mejor aliado para eficientar un proceso, el tener medido o
visualizado el avance y crecimiento que se tiene en una actividad o tarea, nos ayuda a
mejorar el servicio, asi com la atencion a los clementes, finalmente el tener una
retroalimentacion le deja al ejecutivo verificar sus nimeros para esforzase a alcanzar sus
metas y objetivos.

La implementacién de la prueba piloto permitio visualizar las areas de oportunidad
gue tiene la empresa en sus procesos para mejorar, de igual manera nos dejo evidencia
de la mala practica que se tenia y, donde se deberia cambiar el proceso para logara una
mejor experiencia de los clientes, asi se tendra una mayor satisfaccion del cliente que
derribara en mayor adquisicion de nuestros servicios por este mismo.

El generar una nueva adaptacion del proceso a las nuevas tecnologias y
normalidades, permitird que la empresa pueda trabajar de acuerdo con la nueva
normalidad y al permitir utilizar la modalidad de home Office, por lo que medir el proceso
y tener nuevos formatos es indispensable para el formato, es de vital importancia que el
proceso y tareas se puedan realizar desde cualquier parte solo teniendo acceso a
internet.

En conclusion, la nueva gestion del proceso comercial debe cumplir con los nuevos
objetivos y alcances para mejorar el tiempo y proceso de cada actividad, asi se lograra

una mayor eficiencia en las ventas que es el objetivo principal del area comercial.
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