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Introduccioén

« El emprendimiento en la sociedad ha provocado la creacion de MiPymes (pequefias y medianas empresas) en todo el mundo , la cual
se ha considerado una estrategia positiva para el desarrollo y estabilidad socioecondmico de las regiones.

« Actualmente, aproximadamente el 99% de las empresas a nivel global son Pymes y emplean al 50% de la mano de obra y aportan el
50% del PIB a nivel mundial (Baltodano & Leyva, 2020).

» Hoy en dia siguen existiendo muchas dificultades para cuantificar el papel del emprendimiento y las pequefias y medianas empresas

denominadas “Empresas Familiares” y su ubicacion dentro de otros eslabones relacionados con el desarrollo econéomico (Pavlova,
2021).

« Para Chase & Jacobs, (2022), la gestion operacional eficiente se refiere a la capacidad que tiene una organizacion de obtener un alto
desempeiio minimizando el uso de sus recursos.

» Para (Cruelles, 2019) sefiala una diferencia con respecto a la estrategia de negocio y la eficiencia operativa, se menciona que para
Michael Porter la primera esta relacionada con el conseguir los objetivos que se establezca la organizacion, mientras que la segunda se
ve reflejada por el uso de los recursos para el logro de los objetivos tratando de obtener siempre los mejores resultados posibles al
minimo costo.

» [Esta investigacion se realiza en una microempresa dedicada a la fabricacion y venta de coolers y sus refacciones, nace en julio de 1973
comenzé la muebleria Camacho en sociedad con uno de sus hermanos. En aquel tiempo, la linea de productos del negocio era sélo
muebles estilo colonial.
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» El auge del negocio tuvo lugar entre 1982 y 1990. La demanda de productos por parte del publico superaba la capacidad del negocio.
En este periodo, los hijos del propietario comenzaron a asistir al local por las tardes. Desde 1990 los hijos del entonces propietario y
actuales duerios se quedarian de encargados. En aquel entonces, el fuerte del negocio era la fabricacion y la reparacion de coolers.

» Hoy en dia, el fuerte del negocio es mas que nada la compraventa de refacciones y equipos nuevos, predominantemente de
aerocooler -lo ultimo en tecnologia concerniente a coolers, del cual los duefios opinan que terminara por desplazar al cooler clasico.
En la actualidad las ventas del negocio conciernen en un 70% al aerocooler y en un 30%, al cooler (Super Servicio 1 2 3, 2023).

En una entrevista realizada al administrador del negocio se sonded la operacion del negocio en los siguientes siete apartados: (1)
Productos, (2) Proveedores, (3) Clientes, (4) Control de informacion y/o procesos, (5) Instalaciones, (6) Software, (7) Relaciones
humanas.

Encontrando los siguientes resultados:
 Los articulos que se manejan en la empresa abarcan una gran variedad de productos los cuales son: turbinas, bandas mangueras, etc.

« La mayoria de los proveedores son locales, también se cuenta con 10 proveedores foraneos, son constantes en su entrega y tienen
una relacion muy cercana con ellos, algunos de los requisitos requeridos por parte de ellos son la puntualidad y la calidad de los

productos.
« EI 70 % de las ventas es a un publico en general y el otro 30 % son empresas locales.

 Se identifico que la empresa tiene un estilo gerencial basado principalmente en la experiencia del giro comercial pero las practicas
administrativas que llevan a cabo presentan muchas areas de oportunidad entre ellas la falta de indicadores, de gestion, el control de
inventarios adecuada, control de la informacion manual, no hay una estrategia de marketing o campafas para ventas etc.
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En Saper Servicio 1 2 3 actualmente carece de eficiencia en sus operaciones esto se ve reflejado en una falta de control en el
almaceén de productos por mala organizacion y rezago en bodega aunado a una falta de limpieza en las instalaciones, no se ha
hecho el uso de tecnologia como apoyo para la gestion interna y a la compra venta de productos y servicio, no hay un plan de
compras alineado a los niveles de demanda por temporada....por todo lo anterior se establece el siguiente planteamiento del
problema:

"La empresa Super Servicio 1 2 3 desconoce las areas de oportunidad en materia de la eficiencia operacional que le permitan
incrementar su nivel de desempefio para ser mas competitiva"

Objetivo

Proponer un plan de accién a través del analisis de la eficiencia operacional de la empresa Super Servicio 1 2 3, que
contribuya a incrementar su nivel de desempefo.
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Metodologia

Para establecer el procedimiento se realizo una adaptacion con lo propuesto por Soto & Escribano (2019), la cual es "Procedimiento
metodologico general del estudio de caso”, consta de 5 fases.

1.Proponer
Analizar la acciones para 1.Implementar
informacion

obtenida

Disenar el Caso Recopilar la : :
P mejorar la acciones de

Eficiencia mejora
Operacional

de Estudio informacion
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Resultados

1. Disenar el caso de estudio.

De los métodos presentados en la tabla, se eligio la metodologia
JICA (Organismo de la Cooperacion Técnica del Gobierno de
Japon) propuesta por Pineda, (2013), debido a que presenta areas
y sub-areas que estan relacionadas directamente con la forma de
operar de la empresa bajo estudio, véase en la tabla 3 las areas

consideradas.

>

Espinoza, Garagundo,
Lecca, Orrillo, & Tito,
(2018)

Distribucion

Almacén

Pymesy
organizaciones
productivas

Modelo Nacional de
competitividad

100 mejoras

o Pymes
tecnoldgicas

Modernizate Turismo

Metodologia JICA Pymes

Areas de eficiencia operacional
Modelo )
consideradas

Mantenimiento

Consumo de combustible
Seguridad operacional
Cuidado del Medioambiente
Gestion de costos
Capacitacion de personal

Servicio

Operaciones

Compras

Instalaciones
Inventarios
Indicadores operativos
Costos y desperdicios
Rumbo estratégico
Liderazgo

Orientacion al cliente
Transformacion digital
Capital humano

Valor social

Procesos para la generacion de valor

Administracion

Recursos Humanos

Finanzas

Calidad

Procesos y productos

Ahorro de energia

Aspectos ambientales

Sistema de gestion

Procesos

Desarrollo humano

Sistema de informacidn y diagnostico
Direccionamiento de la empresa
Administracion y finanzas
Comercializacién

Administracion
Operaciones
Mercado y ventas
Recursos humanos
Finanzas

Fuente: Elaboracion propia.
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Areas de Eficiencia Operacional que
considera la Metodologia JICA

Categorias Areas de eficiencia operacional

Administracion

Operaciones

Mercado y ventas

Recursos humanos

Mdximo responsable de la administracion
empresarial

Responsabilidad social
Estrategias de administracion
Organizacion administrativa
Informacién

Planes de administracion
Calidad

Costos

Procesos

Métodos Equipos e instalaciones
Materiales, compras y proveedores
Inventario

Administracién de la operacién
Mercadotecnia

Estrategia

Satisfaccion a clientes
Actividades de venta

Servicio para productos
Comercializacion

Admision y empleo

Sistemas de evaluacién
Comunicacién

Desarrollo de capacidad
Bienestar y seguridad

Politica de recursos humanos
Financiamiento

Plan de inversiones en las instalaciones y
maquinas

Rentabilidad

Seguridad (estructura financiera)
Liquidez de capital

Sistemas de procedimientos y
contabilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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2. Recopilacion de la informacion.

Para la recopilacion de la informacion se realizo una entrevista estructurada al administrador de la empresa con
el proposito de detectar areas de oportunidad, adicionalmente se utilizo una lista de verificacion la cual se
implementd en dos modalidades una de ellas es una autoevaluacion por parte del mismo administrador y sus

colaboradores, y otra en forma de auditoria realizada por el equipo consultor que manejo las dimensiones establecidas
en el paso anterior.
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3. Analizar la informacién obtenida. RENE"

-----------------------

Una vez recolectada la informacion se procedié a capturar los datos en Excel, obteniendo los promedios por calificacion de
los items y por areas del modelo, posteriormente se obtuvo la calificacion global de la eficiencia operacional del negocio. Con
la obtencidn de los datos se realizo un reporte del estado actual con el que contaba la empresa bajo estudio.

Los resultados obtenidos con esta evaluacion arrojo una puntuacion de 75 % de eficiencia operacional, desde la perspectiva de

los empresarios en la autoevaluacion realizada, mientras que en la evaluacion realizada por el cuerpo investigador mediante
una auditoria se obtuvo una eficiencia operacional de 44%.

Result of the 5 categories
w—— Self-assessment average - e Audit Average

Operation
A

Analisis dimensional 2

Human resources Administration

Marketing and sales Finance
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Administration Subcategories

e Seolf-assessment average e Audit Average

Information strategy
5

il

Sodial responsibility - Information

Head of business

Management plans L. .
g . administration

Administrative
organization

Marketing and sales

e Self-assessment average e Audit Average

Sales activities
40

Service Marketing

Customer satisfaction Strategy

Market and sales

conaNISe W,
w .

Operation

— Self-assessment average — Audit Average

HARTee or qurmirane, wEXES

Quality

Materials, purchases and

" Operations Management
suppliers

Process control Cost control

Development and process

Inventory control
Y control

Control of equipment and
facilities

Human Resources

= Self-assessment average = Audit Average
Admission and

employment

40
0
Evaluation system 20 Wellbeing and safety
Human Resources Communication

Capacity development

10
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Hntiaes or quemirane, wiNE S

Finance

s Solf-assessment average = Audit Average

Financing
4
Security (Financial .
structure) Finance
Profitability Capital liquidity

Investment planin
facilities and machines

11
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4. Proponer acciones para mejorar la Eficiencia Operacional.

© I,
anns oigy,
we o

HARTee or qurmirane, wEXES

Las areas que presentaron niveles méas bajos en su eficiencia operacional son las de Calidad, Recurso Humano y Mercado y
Ventas, por lo tanto, las acciones recomendadas se enfocan a mejorar la eficiencia especificamente en las subcategorias que

presentaron un nivel menos, las cuales se presentan a continuacion.

Establecer un

Admision y programa de
empleo seguridad e
Categorias | Acciones de mejora Proposito HEEEEERATEIES — higiene
Calidad Desarrollar un analisis de
Administracic [NV Tener identificados los procesos de mercado  permitira  conocer
- apadeprocesos 5 empresa y relacionar unos informacion de cuantos Establecer
) procesos con otros segiin su orden Desarrollar un programa  COmpetidores existen el area . procesos de
operaciones de ei 2a S (o EREs d q Bienestary i
e ejecucion. . que se desarrolla, predecir los . seleccion y
., Estrategia mercadotecnia . segurldad »
5 tacion d Una documentacion de procesos es cambios en cuanto a los contratacion de
Control de ocumentacion de una descripcion detallada de cémo productos se trata y bien si el personal.

desarrollo 'y RICCESOS llevar a cabo un proceso, describe

procesos los pasos exactos que se necesita
para realizar una tarea.

publico estuviese dispuesto a
comprarlo y cual seria el precio

que se pagaria por él.
Establecer los

Implementacion Desarrollar un analisis de Contar con un programa estratégico servira

Control de de un sistema de Implementar un sistema de gestién Mercado y mercado para identificar hacia donde quiere ir la Recurso perfiles de puestos
. gestién de |a de |a Calidad ayudara’ a mantener Ia ventas ﬁ)l’ggraal':'ll:lctl(;;‘lezvqoue acciones se realizaran para Humano
equipo e . . :

. o p. calidad efectividad de operaciones,

instalaciones i . .
mantendra al cliente satisfecho.

Sistema de Establecer un

Tener un programa permanente de evaluacién sistema de

las 5°S tiene como propdsito que la
empresa esté limpia y ordenada en
todo momento para aumentar la
productividad, mejorar las areas de
trabajo e incrementar la eficiencia
personal del equipo de trabajo.

evaluacion del

Control de Programa desempefio

inventarios permanente 5°S

Recurso Humano

Un programa de seguridad e
higiene es un plan que
permite eliminar riesgos que
atenta contra la seguridad y la
salud de los trabajadores.

Un proceso de seleccion del
personal ayudara a conocer
mejor a los candidatos para la
obtencion del puesto de
trabajo, quien es el mas apto
para desempefarse en el
puesto.

Establecer un perfil de puesto
son necesarios en una
empresa, ayudan a medir el
desempefio de cada
trabajador.

Es muy importante ya que se
tiene que determinar el valor
del trabajo que se realizé por
un trabajador en una
empresa, mide el nivel de

competitividad de la
organizacion, mide el
rendimiento de los

trabajadores, fomenta la
comunicacion e identifica
fortalezas y debilidades.
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5. Implementar acciones de mejora.

Se decidio implementar la metodologia 5 S debido a que aportar grandes beneficios a todas las areas que se consideraron en
el instrumento de evaluacidn, ya que abarca a grandes rasgos mejoras significativas como por ejemplo en reduccion de tiempo
de basquedas de articulos de venta, una buena organizacion y limpieza de las areas seleccionadas, mejora habitos de los
colaboradores, controles de inventario.

N
« Se identificaron a traves de una campafa de tarjetas rojas con una etiqueta todos los articulos que debieran ser reacomodados por estar mal
ubicados, por ser obsoletos, por no funcionar, o por estar desorganizados.
J
N
« Se procedio a desechar en su mayoria, con el resto de los articulos se decidié su ordenamiento en funcién del siguiente criterio: Se
establecieron areas para colocar los articulos por familias y por frecuencia de movilidad en el almacén.
J
N
« Se realizé una camparia de limpieza, los articulos de venta estaban en su mayoria con mucho polvo por lo cual se procedio a realizar una
limpieza profunda en las siguientes &reas de Almacén Ay B, Mostrador y Taller.
J
N
« Se establecieron sefialamientos visuales en todos los estantes que cuenta la empresa, generando codigos con nimeros
J
N
« Se sugiere implementar patrullas de 5°S las cuales consisten en formar equipos de colaboradores que realicen visitas a las diferentes areas y
Ileven a cabo inspecciones rapidas y observaciones de los incumplimientos o bien felicitaciones en el caso de que se mantengan las 5°S.
J

13
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Conclusiones

Se puede concluir con el objetivo de este proyecto se cumplid, se propuso un plan de accién a través de un analisis, el cual
contribuye a incrementar el nivel desempefio de la empresa.

A partir del diagnostico de la eficiencia operacional realizado desde la perspectiva del empresario se autoevaludé con un
resultado del 75 %, por otra parte, se realizé el mismo analisis a través de una auditoria donde se solicitaron evidencias para
evaluar el diagnostico por parte del cuerpo investigador, de la cual se obtuvo un resultado del 44% de eficiencia operacional.

A pesar de que se implemento solamente una de las estrategias propuestas tuvo varios impactos en las areas donde se realizo el
proyecto, tales como: una reduccion significativa en la busqueda de materiales y articulos de venta, una mejor imagen para
atencion al cliente, un area mas limpia y segura, libre de accidentes, aumento del espacio de almacenaje, ahorro en el costo de
inventario.
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