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1 Entorno de la empresa

1.1 Generales (RFC, giro, tamafio, ubicacion)

RFC: CAAM670826HHS8 (persona fisica)
Manuel Camacho Amador.
GIRO: Compra venta de libros.

Libreria Mac es una libreria especializada en el area de ciencias de la salud, enfocada a la
venta y distribucion de libros a nivel estatal, contando con cuatro sucursales en el estado de
Puebla.

TAMARNO: Mi Pyme.

Libreria Mac esta constituida ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico como persona
fisica con actividad empresarial, lo cual nos dice que aln esta constituida y reconocida como
Pyme dentro del sector comercio.

UBICACION:

Libreria Mac cuenta con una casa matriz en la ciudad de Puebla y tres sucursales, de las
cuales dos se encuentran en Puebla y una en la ciudad de Tlaxcala.

LIBRERIA MAC (MATRIZ)
Privada 27 Pte., 1108 Local 7B Colonia: Los Volcanes C.P.: 72410 Puebla Pue. A un costado

de la Facultad de Medicina BUAP.

SUCURSAL UPAEP
11 Pte. Col Santiago, Puebla, Pue., Cerca de la entrada trasera a la UPAEP.

SUCURSAL TEHUACAN.
Carretera Libramiento Tecnolégico San Marcos Necoxtla Km. 7.5, Lazaro Cardenas Sur, 75859

Tehuacéan, Pué.

SUCURSAL TLAXCALA
Avenida Vicente Guerrero nim. 27 col. seccién 3ra Guardia Zacatelco Tlaxcala.



1.2  Descripcion (Visidén, mision, historia, valores, objetivos —
estratégicos, financieros, sociales)

VISION.

Ser una empresa lider en Puebla con proyeccion nacional a través de la distribuciéon de libros
en el area de ciencias de la salud, con una cultura de progreso continuo y mediante un principio
béasico ofreciendo un servicio de calidad.

MISION.

Somos una libreria especializada en el area de ciencias de la salud, enfocada a la venta y
distribucion de libros con el propésito de satisfacer la necesidad de lectura, aprendizaje y
actualizacion de nuestros clientes.

HISTORIA

Inicié cuando un joven entusiasta y trabajador, comenz6 con la venta de libros médicos en la
Heroica Ciudad de Puebla, aproximadamente en mayo de 1988, esta venta la realizaba
directamente con médicos, en hospitales y consultorios. Con el propésito de brindar un mejor
servicio a sus clientes, decidié6 emprender la apertura de una libreria, a la cual nombré MAC.

LIBRERIA MAC (MATRIZ)

Libreria MAC comenz6 en junio de 2005, teniendo como propdsito, satisfacer las necesidades
de sus clientes ofreciendo un servicio mas alld de las expectativas de lectura, enfocado a
profesionistas en el area de ciencias de la salud.

La primera libreria fue ubicada en la calle 11 sur # 2706. El lugar era sumamente estratégico ya
que se encontraba a escasos metros de la Facultad de Medicina - BUAP.

Esta primera libreria se establecidé con el objetivo de centralizar a sus clientes, poder tener un
almacén y poder tener una direccién para poder realizar compras, declarar ante el SAT y
centralizar a sus clientes.

Posteriormente, la libreria decidié cambiar de direccion y ubicacion por causa de una estrategia
béasica de posicionamiento de mercado, la cual era estar mas cerca de la universidad y a una
vista mas clara y facil para los estudiantes, fue como se decidi6 ubicarse en la privada de la 27
poniente entre la 11 sur y 13 sur y asi poder obtener mas clientes.



Durante 5 afios la libreria mantuvo esa Unica sucursal buscando estrategias para tener mas
cliente y poder obtener mas mercado sus estrategias mas comunes fueron las de mandar a
hacer publicidad que se pudiera otorgar a los clientes, buscar expo ventas en congresos,
cursos, talleres y actividades que fueran centralizadas al area de la salud, obtener permisos en
hospitales para poder colocar mostradores que nos promovieran y poder otorgar nuestro
contacto con los clientes y, por ultimo y la méas importante, buscar clientes y ventas por fuera,
es decir en hospitales, centros médicos, escuelas etc.

En esos 5 afios transcurridos, libreria Mac logra obtener bastantes créditos y contactos directos
con editoriales importantes como lo son editorial McGraw-Hill, Editorial Medica Panamericana,
Editorial El Sevier, Walters Kluwer Lippincott, Alfil, Editorial Porria, y manual moderno. Con
estos créditos obtenidos la libreria logra obtener una economia bastante sana y duplicar un
flujo de efectivo del cual ya venian manejando.

SUCURSAL UPAEP

Con todos estos logros, libreria Mac logra obtener capital y solvencia para mantener una
sucursal en el 2011 y asi poder expandirse y acaparar mas mercado, Entonces los duefios
buscan lugares estratégicos para poder ubicarse y logran obtener un buen establecimiento y
poder atacar el mercado de la Universidad Popular Autonoma del Estado de Puebla (UPAEP)
donde también se trabajan las carreras de medicina, odontologia, nutricion y fisioterapia.

Los primeros afios de esta sucursal fueron importantes, ya que le cost6 mucho poder
posicionarse y ganar mas mercado, es decir, sus gastos eran mMas que sus ventas.
Practicamente no se podria mantener como tal los duefios estaban a punto de cerrar esa
sucursal, pero promoviéndola y ayudandole a posicionarse, ahora es una sucursal muy
importante para la organizacion.

SUCURSAL TLAXCALA

Una vez obteniendo el equilibrio de la primera sucursal y manteniendo el liderazgo de su
primera tienda en ventas, los duefios optan por extender alin mas su mercado pero esta vez
rompiendo fronteras estatales y en el afio 2013 logran abrir una nueva tienda, esta vez en el
estado de Tlaxcala, a un costado de la Universidad Autbnoma de Tlaxcala.

Con el proposito de poder otorgar un mejor servicio y poder acaparar aun mas el mercado,
establecen esta libreria como su ultima tienda por un largo tiempo. Pero en poco tiempo logra
recuperar su inversion y las otras dos logran eliminar a la competencia directa de su zona,
haciendo que la competencia cierre sus tiendas.

La tienda Tlaxcala logra ocupar un buen mercado, en su mismo afio de inauguracion logra
solventar sus gastos y se le da la misma prioridad que se les otorgd a las dos primeras tiendas.



SUCURSAL TEHUACAN

En 2014, libreria Mac ya tiene un control total de sus ventas en sus tres tiendas y ademas de
eso y con la experiencia de haber trabajado casi 8 afios en la entidad de Tehuacan, deciden
colocar su Ultima tienda en esta entidad, por motivos que ya saben el gran mercado que ésta
misma tiene.

Actualmente, sucursal Tehuacdn tiene ventas menores a las esperadas, pero se espera
mejore en un afio y se pueda recuperar la inversion total.

Libreria Mac actualmente trabaja con 200 clientes por dia en sus 4 sucursales. Ademas de
haber crecido de una manera importante en sus Ultimos 5 afios, otorgando trabajo a 15
personas todas ubicadas en puesto especifico para poder continuar laborando de manera
extraordinaria como lo ha venido haciendo en sus ultimos afos.

VALORES.

Futuro y enfoque a resultados.

Para asegurar un desarrollo dinamico de nuestra empresa y garantizar el éxito empresarial a
largo plazo, participamos en la formacion de cambios en mercados y tecnologias. De esta
forma, proporcionamos a nuestros clientes soluciones innovadoras y a nuestros colaboradores
empleos atractivos. Trabajamos orientados a resultados para asegurarnos crecimiento e
independencia financiera.

Responsabilidad

Asumimos que nuestras acciones deben servir al interés de la sociedad. Sobre todo, ponemos
el maximo interés en que nuestros productos y servicios aseguren la seguridad del usuario, el
uso responsable de los recursos y la sostenibilidad medioambiental.

Iniciativa y Determinacién
Actuamos con iniciativa, con espiritu emprendedor y responsable, demostrando determinacién
en alcanzar nuestras metas.

Apertura y confianza
Informamos a nuestros asociados e inversores a tiempo de todos los desarrollos importantes
en nuestra empresa. Esta es la mejor base para una relacion de confianza.

Honestidad

Vemos la honestidad mutua como una condicidn para nuestro éxito empresarial cuando
tratamos con colaboradores de negocio.

Seguridad, Credibilidad y Legalidad

Solo prometemos lo que podemos cumplir, cumplimos nuestros acuerdos y respetamos y

observamos la ley en todas nuestras transacciones de negocio.

Diversidad cultural.
Tenemos en cuenta el origen regional y cultural de nuestra empresa considerando la diversidad

como una baza a nuestro favor, asi como una condicidn para nuestro éxito global.



OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Apertura de mas sucursales en el pais; libreria Mac busca alcanzar este objetivo
mediante el servicio especial brindado a sus clientes, se sabe muy bien que los clientes
son lo mas importante para una empresa o negocio.

Aumentar el stock de ventas anual; tener motivado a los empleados y éstos generaran
muchas mas ventas.

Buscar ser una distribuidora; libreria Mac ha logrado ser distribuidora de otras librerias
igual a ésta, lo que se busca es ser una distribuidora de otras librerias y vender mas
gracias al buen crédito que otorgan los proveedores.

Tener un stock de inventarios adecuado a la demanda; se busca no tener que negar el
material al cliente.

Aumentar nuestro catalogo de proveedores; al tener mas proveedores aumenta nuestro
catalogo de clientes y catalogo de material.

OBJETIVOS FINANCIEROS

Constituirnos como una empresa mediana el siguiente afio.

Buscar inversionistas y poder constituirnos como empresa con capital variable.
Dejar de ser un negocio y ser una distribuidora a nivel nacional.

Aumentar el porcentaje de ventas anual aun 40% de incremento.

OBJETIVOS SOCIALES

Ser reconocidos en Puebla por cada estudiante o personal médico.

Ser una empresa socialmente responsable donde podamos aportar conocimiento al
personal médico en el pais.
Ser legales en todos los ambitos.



1.3 Organigrama

Director general

Manuel Camacho Amador

Finanzas

Edgar Lopez

Ventas

José Manuel

Administracion

Mari Karla Camacho

Crédito y cobranza

Cristo Fernando
Peralta Coyotl

Gamez Camacho Coyotl Coyotl.
A\/2
Contabilidad Ejecutivo de ventas Mercadotecnia Atencion al cliente

Edgar Lépez Gamez

Judith Coyotl

Mari Karla Camacho

Janet Hernandez

Huerta. Coyotl Pérez
Ejecutivo de ventas | i
pruebas Almacén
psicolégicas.

Joel Coyotl Huerta

Ventas de
mostrador

MAPA 1: Muestra de manera jerarquica los puestos y organizacidn que tiene la empresa, Libreria Mac




1.4

Libreria Mac ha sido reconocida a nivel estatal por una buena cantidad de personas dedicadas
profesionalmente a las ciencias de la salud, es reconocida mediante paginas web, redes

Situacion actual

sociales y propaganda en congresos.

Las ventas anuales de la libreria aumentan conforme pasa el tiempo, gracias a su impecable
servicio otorgado a sus clientes. Es una organizacion altamente responsable y reconocida por

sus proveedores, clientes y duefios.

Actualmente controla las ventas en la ciudad de puebla y busca extender sus fronteras a

estados vecinos.

2
2.1

Caso practico

Analisis FODA

TABLA 1: Andlisis de factores externos e internos de la organizacion, Libreria Mac.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Servicios por paqueteria.

Atencion al cliente.
Posicionamiento estratégico de
tiendas.

Consignaciones otorgadas por
proveedores.

Estrategia basada en bajos
precios.

Servicios de novedad.

Promocién por parte de los
proveedores en universidades y
hospitales.

Venta de Ibooks.

Costos de envio.

Poca publicidad.

Un inventario deficiente.

Pagina web deficiente y no
actualizada.

Mala  organizacion en las
actividades por parte del personal.
No cubrir la demanda en ventas.

Gran numero de estudiantes en
ciencias de la salud.

Gran demanda de médicos Yy
hospitales en el pais.

Programas de prevencién de la
salud por parte del gobierno.

Ferias, congresos y
presentaciones de nuevas
ediciones.

Programas, cursos y congresos
médicos.
No se aplica IVA a los libros.

Competencia.

Fotocopiadoras.

Reventa en libros por estudiantes
de mayor grado.
Material rezagado al
nuevas ediciones.
Manifestaciones o huelgas por
parte de profesores en
universidades, con licenciaturas
en ciencias de la salud.

publicar




2.2 Metodologia

INTEGRACION DEL EQUIPO LIBRERIA MAC.

OBJETIVO: Ser generadores de ventas en un ambiente de consciencia, corresponsabilidad y
confianza.

La integraciéon se basa en 8 etapas simples importantes para el equipo.

ETAPA 1: Alineacion del equipo, reconocimiento de actitudes en apertura, equidad, respeto y
COmpromiso.

ETAPA 2: Rompimiento de la zona de confort y paradigmas, reconocimiento de las diferencias
en las necesidades, percepciones y expectativas.

ETAPAPA 3: Respeto a las diferencias y similitudes de cada persona, reconociendo emociones
y miedos.

ETAPA 4: Generar acuerdos y propuestas para encontrar soluciones, hacer que las cosas
sucedan.

ETAPA 5: Sumar al equipo, enfocados al objetivo en coman.

ETAPA 6: Detonar la comunicacion asertiva, responsabilizarse del resultado de sus
conversaciones. Descubrir el sentido trascendente de su labor en la organizacion.

ETAPA 7: Capacidad de adaptacién contra la resistencia al cambio, compromiso con el equipo,
manejo creativo de conflictos, establecer vinculos.

ETAPA 8: Actuar en conciencia, de forma corresponsable de las decisiones, en sinergia
haciendo que las cosas sucedan en un ambiente de Confianza.

AGENDA MENSUAL DE PLAN DE TRABAJO PARA LIBRERIA MAC.

Se decide manejar la agenda de manera mensual ya que las actividades que se hacen a diario
en la organizacién no son muy rutinarias y todo lo manejan de manera mensual.

TABLA 2: Diagrama de actividades mensual por los empleados de Libreria Mac.

FECHA ACTIVIDAD DEPARTAMENTO
1-7 del | Elaborar pedidos conforme a la demanda que se | Crédito y cobranza.
mes. maneja por el promotor y ventas fuera de las tiendas.

8-15 del | Recibir material solicitado y distribuirlo de manera | Ventas.

mes. estratégica a las sucursales y tiendas.

15-20 del | Acudir a congresos, donde la libreria es invitada como | Ventas.
mes. expositores.

20-23 del | Cobro de créditos otorgados a los clientes. Crédito y cobranza.
mes.

23 a 25 del | Revision de facturas con material a consignacion y | Administracion.
mes. seleccién de préximas a vencer.

26-30 del | Devolucion de facturas, empaque y flejado de material | Almacén.
mes. a devolver.
Cierres de ventas mensuales para elaboracion de | Finanzas.
estados de resultados.




SELECCION Y ORDENAMIENTO DE PROBLEMAS:

1: El mayor problema que Libreria Mac y sus empleados tienen es la falta de organizacién para
poder laborar, como tal no hay un orden o un proceso que establezca calidad, aunque es
reconocida por su impecable servicio, Libreria Mac tiene problemas al momento de su
organizacion ya que no hay comunicacion entre los empleados para poder entregar el material
a tiempo en sus demas sucursales.

2.- Olvidan devolver el material que los proveedores les prestan, en Libreria Mac existe un
convenio con los proveedores por ser la libreria que mas tiene ventas en el estado de puebla.
Este convenio se denomina Facturas y material a consignacion, y consiste en que los
proveedores le ofrecen material a la libreria en calidad de préstamo con posibilidad de
devolucién. Pero la tienda debe cubrir cierto periodo de tiempo; cominmente los empleados de
almacén y crédito y cobranza olvidan hacer la devolucion de este material y por consecuencia
el proveedor manda la factura como vendida. Esto ocasiona pérdidas econémicas, ya que se
tiene que pagar la factura completa se haya vendido o no el material.

3.- Poca publicidad, aunque Libreria Mac es muy reconocida y sus clientes son fieles, le falta
mucho explotar el &mbito de la publicidad. En la actualidad existen demasiados medios para
generar publicidad a un negocio, libreria Mac sélo trabaja con dos que le han funcionado por
medio de congresos y eventos. En estos congresos, libreria Mac suele repartir propaganda
impresa y, aunque ha funcionado, ahora existen medios baratos y eficientes como las redes
sociales y la web.

4.- Inventario y sistema deficiente: El stock de material registrado en el sistema de las librerias
es poco confiable y complejo; ya que no se tiene un control real de éste, las entradas y salidas
de material son exclusivas del administrador, nadie mas puede tener acceso a esa parte, esto
es ocasionado por la poca comunicacion, ya que los ejecutivos de ventas no entregan sus
reportes de materiales vendidos.
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2.3 Factor de Optimizacion y Riesgo

TABLA 3: Matriz de evaluacién interno, muestra la importancia y evaluacion de los factores

internos.

FACTOR INTERNO VARIABLES | PONDERACIONES | CLASIFICACION | RESULTADO

Estrategia basada en

bajos precios Fortaleza 0.15 4 0.6

Consignaciones 0

créditos recibidos por

proveedores. Fortaleza 0.1 3 0.3

Atencién al cliente Fortaleza 0.18 4 0.72

Inventario deficiente. Debilidad 0.05 2 0.1

No cubrir demanda en

ventas. Debilidad 0.3 1 0.3

Mala organizacion en

actividades por parte del

personal Debilidad 0.22 1 0.22
1 2.24

El resultado que nos arroga la matriz es 2.24 eso nos muestra que tenemos una organizacion
deficiente en cuanto a los factores internos, a pesar de sus grandes estrategias, Libreria Mac
es deficiente por su mala organizacion al momento de realizar actividades y eso puede

repercutir en toda la organizacién por que se ocasionan perdidas dentro de ella.
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TABLA 4: Matriz de evaluaciéon externa, muestra la evaluacion e importancia de los factores
externos de la empresa, libreria Mac.

FACTOR EXTERNO VARIABLES |PONDERACIONES | CLASIFICACION | RESULTADO
Gran ndamero de

estudiantes en ciencias de

la salud Oportunidad |0.2 4 0.8
Competencia Amenazas 0.2 1 0.2

Gran demanda de

meédicos y hospitales Oportunidad |0.15 4 0.6
Fotocopiadoras Amenazas 0.15 2 0.3

Ferias, congresos y
presentaciones de nuevas
ediciones. Oportunidad 0.15 3 0.45

Reventa de libros por
estudiantes de mayor
grado. Amenazas 0.15 2 0.3

1 2.65

Libreria Mac compite apenas por encima de lo que es una empresa atractiva dentro de
mercado, la empresa puede estar aln mas por encima si explotara de manera importante sus
oportunidades para poder crecer y tener mejores ingresos, para poder ser una empresa solida.
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2.4 Andlisis PEST

TABLA 5: Analisis, politico, econémico, social y tecnolégico de Libreria Mac.

POLITICA

ECONOMICA

SOCIAL

TECNOLOGICA

1.- Segln la ley,
el IVA no aplica

en libros ni
productos de
cultura.

1.- El precio de un
libro en México es
elevado.

1.- El habito de leer en
México es muy pobre.

1.- Creacion de Ibooks

2.- El gobierno no
realiza
inversiones para
generar la cultura
de leer.

2. Mensualmente en
México cierran tres
librerias de cada 10
gue hay en el pais.

de
en

2.- El nUumero
estudiantes
medicina es enorme.

2.- Las fotocopiadoras
cada dia son mas
innovadoras y exactas
que es muy facil
duplicar un libro.

3.- Una gran
cantidad de
inversion en
hospitales y
centros de salud
en el pais.

3.- Los aranceles
gue se pagan por
los libros son los
mismos a los de
cualquier producto
que entra en el pais.

2.- La salud es un
tema muy importante
para el pais en
general.

3.- La web es una
fuente muy importante
para generar publicidad
a la libreria.
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3 Planteamiento del problema

3.1 Introduccion

El presente documento proporciona un diagndstico de la empresa Libreria Mac, para evitar las
constantes perdidas de clientes, despilfarros de dinero, perdida de créditos y consignaciones
con sus proveedores asi como su endeudamiento con instituciones financieras.

Libreria Mac es una empresa dedicada a la compra — venta y distribucién de libros
especializados en el sector salud. Es por ello que la prioridad en libreria Mac es crecer;
evitando la insatisfaccién de los clientes, los costos no necesarios, la mala administracién en
activos y la mala organizacién laboral de sus empleados.

En el dltimo afio se han percatado que la rotacion de empleados, las bajas ventas, los gastos
excesivos y la mala organizacion interna han incrementado, a diferencia de los afios 2012,
2013 y 2014, donde su crecimiento era sélido y constante.

Se ha observado que una que la mayor problematica de Libreria Mac es la falta de
organizacion administrativa, ya que esta es la parte central de todas las areas que se manejan
internamente.

Las diferentes areas y actividades que maneja la empresa, dependen mucho de su
departamento de crédito y cobranza ya que este da pauta de partida el resto de actividades en
las demas éareas.

Una de las mayores estrategias que los duefios, directores y empleados han desarrollado en
Libreria Mac; es la excelente atencién a sus clientes, por eso mismo es importante realizar una
constante revision y actualizacién de los sistemas estructurales y procedimientos de la
organizacion.

Los duefios y directores de Libreria Mac saben y entienden que si un negocio y/o empresa de
cualquier tipo de mercado esta bien estructurado y organizado internamente, este es
competente y reconocido externamente por sus proveedores, clientes y competencia.

Los manuales de procedimientos son instrumentos administrativos que apoyan el que hacer en
las empresas y estan considerados como documentos fundamentales para la coordinacion,
direccion, evaluacion y control administrativo, asi como para consulta en el desarrollo cotidiano
de actividades

Se pretende llevar a cabo un andlisis de la empresa con la finalidad de erradicar la mala
organizacion y pérdidas que la empresa ha generado este afio ultimo.

El documento pretende dar soluciones y convencer a los evaluadores de que el alcance o
resultado puede llegar a constituir una aportacion para beneficio de la empresa.
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3.2 Objetivo general

Analizar y organizar detalladamente la informacion del departamento de crédito y cobranza en
la empresa Libreria Mac, para proporcionar a los duefios y directivos datos que sean veridicos
y de importancia, para posteriormente implementar estrategias de solucién.

3.3 Objetivos especificos

Conocer los antecedentes administrativos de la empresa.

Realizar un histdrico de ventas que muestre el comportamiento de los Ultimos afios.
Identificar la raiz de los problemas a solucionar.

Conocer las actividades que se realizan en la empresa y departamento.

Brindar a los duefios y directivos propuestas que sean de utilidad y reflejen resultados
importantes para el mejoramiento de su administracion.

arwdE
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3.4 Justificacion

El presente documento tiene como finalidad el dar soluciébn al problema de la mala
administracién y organizacion, que el departamento de crédito y cobranza ha generado en el
afo 2015, con la finalidad de incrementar su cartera de clientes, ingresos, catalogo de
proveedores y empleados competentes.

La finalidad es desarrollar actividades que generen menos tiempo, tengan fecha y temporada
especifica para realizarse, tener un mejor control de activos y pasivos, eliminar actividades que
provoguen gastos innecesarios y no generen beneficio alguno para la empresa.

Se ha detectado que la mayor problematica a los gastos innecesarios es la mala organizacién
al momento de archivar documentos de consignacién. Un documento de consignacion es el
cual los proveedores expiden a la empresa por algun préstamo de material que se les haya
otorgado, estos documentos son enviados junto con el material a consignacioén, es decir que
los proveedores envian material a exhibir, ya sea porque hay ofertas dentro de las editoriales o
solo son servicios de novedad, con un periodo de vencimiento y derecho a devolucion del 80%
o0 el 100% del valor total.

El problema en este tipo de actividad es que no se tiene un control especifico de los
documentos a consignacion, si estos llegan a su fecha de vencimiento y el material no se ha
regresado, los proveedores hacen llegar una factura original donde cobran el 100% del material
a consignacién, aunque este no haya sido vendido y esto provoca un despilfarro de dinero ya
que el material no es necesario para su venta.

Derivado de esta falla, se ha percatado que otro problema grave que la empresa tiene esta en
la falta de comunicacién con sus empleados y directivos. Cada tienda de la empresa tiene
como minimo dos empleados, estos tienen como actividad realizar ventas de mostrador y hacer
visitas a hospitales. Si el empleado no cuenta con algun material que el cliente desee, el
empleado puede ofrecer un sistema de apartado, que consiste en expedir una nota de
apartado, otorgar una fecha de entrega y enviar una relacion al encargado del departamento de
crédito y cobranza, solicitando el material que este necesita para poder cerrar la venta.

Muchas veces el empleado no envia su solicitud al departamento a tiempo, esto ocasiona que
el empleado no entregue el material a la fecha prometida. Lo que genera disgusto en el cliente
y de un mal aspecto al servicio que la empresa tiene como expectativa.

La propuesta que se ha generado durante el analisis que se ha implementado es realizar un
manual de procesos que de una organizacion, direccion y administracion a las actividades, el
cual al ser concluido ser concluido sera y evaluado y aprobado por el licenciado Jose Manuel
Camacho Coyotl, jefe y director de ventas.
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3.5 Herramientas para solucionar el problema

HISTORICO DE VENTAS.

Durante el periodo de estadia, se realizara un analisis de ventas, donde se recopilara la informacidon de
las ventas de los afios 2013, 2014 y 2015 con sus respectivos meses. Se implementaran los totales de
cada mes de acuerdo a sus estados de resultados, elaborando, graficos, tablas y propuestas.

El histérico de ventas nos permitird observar las fechas y meses en los cuales se ingresé una mala
administracién y organizacién y cuales fueron los factores que ocasionaron el mal manejo de la
administracién.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Se realizara un diagrama de ISHIKAWA, con la finalidad de establecer las posibles causas que originen el
problema administrativo que Libreria Mac a contraido este ultimo afio, se obtendra informacién de las
actividades que realicen las diferentes areas de la empresa y seleccionaremos las que son de mas
importancia para el crecimiento de la empresa. Posteriormente se evaluaran para observar si estas son
parte de lo que genere la problematica general que tiene la empresa.

DIAGRAMA DE GANTT

Se elaborara un diagrama de Gantt con la finalidad de establecer una secuencia general para realizar
las actividades generales de la empresa y observar cuando estas pueden interactuar sin afectar a la otra,
tomando en cuenta todas las dreas de la empresa.

3.6 Propuesta de solucién

Elaboracion de un manual de procedimientos en la empresa Libreria Mac que sea un apoyo en
la mejora de comunicacion y procesos de la misma.
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3.7 Plan de trabajo

TABLA 6: La siguiente tabla nos muestra la fecha en la que cada actividad que se realizé.

FECHAS

ACTIVIDADES SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
1. Historico de ventas .I
Recopilar informacion.

Digitalizar los reportes.

Crear tabla general de ventas por
ano.

Realizar gréficos.

Obtener resultados.

2. Diagrama de Ishikawa.
Conocer actividades generales.
Evaluacién de actividades.

Obtener resultados.

2.Diagrama de Gantt

3. Realizar manual de procesos.
4. Entrega de propuestas vy
resultados

4 Marco tedérico

TEORIAS

Segun George R. Terry, “en su libro, Administracion y control de oficinas” los manuales de
procedimientos exponen con detalle la estructura de la empresa y sefialan los puestos y la
relacién que existe entre ellos para el logro de sus objetivos. Explican la jerarquia, los grados
de autoridad y responsabilidad; las funciones y actividades de los 6rganos de la empresa.
Generalmente contienen graficas de organizacion, descripciones de trabajo, cartas del limite de
autoridad, entre otras cosas.

Segun C.L. Littlefield declara al respecto: “los manuales de procedimientos se usan donde se
desea una descripcion detallada de las relaciones de organizacién. Se elabora ordinariamente
con base en los cuadros de la organizacion, los cuales se acompafian de las descripciones de
los diferentes puestos inscritos en el cuadro.

Comunmente se hace la division de los encabezados de estos manuales en atencién a la
funcién general, a las obligaciones y autoridad y al conjunto de relaciones con los demas.”

18



EL POR QUE SURGE LA NESECIDAD DE UTILIZAR LOS MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS.

Proporciona al usuario un sistema de referencia comun y estandarizado. Cada uno de los
interesados posee exactamente la misma informacién y opera conforme a las mismas reglas.

Proporcionan documentacion. El manual estudia las politicas y los procedimientos de la
organizacion, de modo que esta informacion no queda simplemente almacenada en el cerebro
de unas cuantas personas. Esta informacion vital no se pierde cuando alguna de las personas
claves abandona la compafia. Ademas, al desarrollar un manual, la empresa a menudo se ve
obligada a aclarar politicas dudosas o mal definidas y a simplificar procedimientos complejos.

Sirven como un sistema de archivos portétil y facil de usar. Las respuestas a las preguntas se
localizan con rapidez y facilidad sin necesidad de examinar innumerables hojas de archivo.

Tiene una influencia definitiva. Una politica corporativa claramente especificada en un manual
oficial tiene mas impacto que en un memorando hecho hace tres afios escondido en algln
lugar del archivo, o cuyo originador ha dejado la compaifiia.

Los manuales ayudan a los usuarios a obrar de acuerdo con los reglamentos del gobierno y
otros cuerpos reguladores.

Los manuales ahorran tiempo y aseguran respuestas exactas. Los empleados pueden
consultar “el libro” en lugar de preguntar a alguien que pueda conocer la respuesta 0 no
conocer la respuesta correcta.

Los manuales sirven como instrumentos de adiestramiento para nuevos empleados,
ayudandose a conocer correctamente sus funciones desde el principio. Muchos manuales se
desarrollan especificamente como auxiliares de adiestramiento.

Los manuales reducen la papeleria reuniendo la informacion en un solo lugar.
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VENTAJAS

LIMITANTES

Logra y mantiene un sélido plan de organizacion.

Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan
general y sus propios papeles y relaciones pendientes.

Facilita el estudio de los problemas de la organizacion.

Sistematiza la iniciacion, aprobacién y publicacion de las modificaciones
necesarias en la organizacion.

Sirve como guia eficaz para la preparacién, clasificacion y compensacién del
personal clave.

Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demés de la
organizacion.

Evita conflictos jurisdiccionales y yuxtaposicién de funciones.

Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los diversos
niveles.

La informacion sobre funciones y puestos suele servir como base para la
evaluacién de puestos y como medio de comprobacion del progreso de cada
quien.

Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los funcionarios mas
antiguos.

Sirve como guia para el adiestramiento de novatos.

Muchas compafias consideran que son demasiado pequefias para necesitar un
manual que describa asuntos que son conocidos por todos sus integrantes.
Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo, y laborioso preparar un
manual y conservarlo al dia.

Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacioén y rigidez.
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5 Metodologia

Durante la elaboracion del manual de procedimientos se definird una metodologia la cual nos
muestre una serie de pasos importantes para su elaboracion.

DIAGNOSTICO

Se realizara un diagnostico interno actual sobre el estado administrativo de la empresa,
logando obtener como resultado la causa de los problemas que generen la mala administracion
que Libreria Mac tuvo el afio 2015.

RECOPILACION DE INFORMACION

Se realizaran entrevistas con los duefios y directivos de la empresa con la finalidad de conocer
las actividades que comlUnmente realizan y cual es la importancia que estas tienen en la
empresa.

Se revisaran antecedentes de ventas a los 3 Ultimos afios para evaluar el comportamiento y
definir la gravedad del problema.

ESTRUCTURA ORGANICA.

Se revisara el organigrama de la empresa, describiendo cada area y actividades que estas
tengan, para evaluar la importancia y jerarquia de cada una de ellas.

SELECCION E IDENTIFICACION DE PROCESOS Y ACTIVIDADES.

Se seleccionar los procesos y actividades de manera general para poder darles un valor e
importancia, asi mismo se ordenaran de manera cronoldgica sin que una afecte a la otra.

Se enlistaran las actividades mas importantes y las menos importantes para la empresa. Esto
con el fin de obtener un proceso general.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y DIAGRAMAS DE FLUJO.

Se describira de manera explicita y concreta las actividades que se realizan en la empresa,
incluyendo el responsable de cada actividad. Se elaboraran diagramas de flujo que ayuden a
entender el proceso de cada actividad a realizar.
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6 Resultados
RESULTADOS DEL HISTORICO DE VENTAS

Los resultados obtenidos del histérico de ventas realizado, es satisfactorio y nos da un claro panorama
del tiempo en el comienzan los problemas que afectan a la empresa.

Afio 2013; Con el estudio realizado en este afio, nos percatamos que la empresa trabajo de manera
sistematica sus ventas, implementando estrategias como, publicidad en congresos médicos, elaboracién
de banners y desplegados entregados a los clientes, la creacién de redes sociales y la publicidad en
hospitales del estado de Puebla, participacidn en ferias y foros de cultura en la lectura.

Sus ingresos aunque no eran los esperados, eran aceptables y se mantenia una empresa sélida y
solvente, cubria gastos y otorgaba utilidad a los duefios.

EDITORIAL [INTERSISTEMA MANUAL OTRAS | MENDEZ

MES |PANAMERICANA |PRADO |5 MCGRAWHILL|VIODERNO | GONVILL | IPPINCOT _|EDITORIALES |EDITORES | TOTALES
ENERO [ 1757575 § 3553030 |§ 1346700 [$ 20,00000[$ 10456.00($ 15430.00(5 4,980.00($ 11743905
FEBRERO |5 15272500[S 72000[$ 414595 [ 4638507 |§ 456000 § 58500[$ 2015040[$ 560000[$ 31850552
MARZO |5  160,000.00[$ 247800[5  3000000[$ 7502445 [$ 15643200

ABRIL  [S 4675050 S 27,5455[5 57,8355 [$ 1245000 $ 216000 S 14674860
MAYO [ 3338600 S 16560.00[$ 17,5480 § 1500000[$ 309000 140000[§ 9286080
MO |5 1334505 265000[S  1952090[5 9489470 [$ 1345000 5 1287600 § 15670610
0[5 60,9895 § 52,18150 [$ 11,1594 § 13,56200]$ 13480.00 S 15137199
AGOSTO [$ 10955565 S 16863.25[$ 12895600 § 1268000 1B70[S_ 281,774.90
SEPTIENIBR

E S 16982850 S 95900[$ 8500000 |$ 6369800 § 1470600 S 15780.00[$ 35855150
OCTUBRE |5  79,13400] 58%0.00[$  2461900[$ 2000000 [$ 8286.00 § 420000 S 1211900
NOVIEMBR

E S 399500 § 37,03560($  6500.00[$ 1,797.00($100,267.00 | 2476500 § 21048960
DICIEBRE[ S 11,4650 S 1403530 § 2363575 |$ 9901654[S 14,980.00[$ 402000 [$ 203000[$  187,524.09
orates  |EOIROREN 51172600 | 237,376.85 |5 619,840.37 [ $ 349,975.79 [$219,28354 [ 98,404.00[$ 8991640[ 61,870.00

IMAGEN 1: muestra las ventas del afio 2013 por editorial y mes. Se recalca el mes en el que mas se
vendid y la editorial que genero mas ventas.
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GRAFICO 1: muestra que editorial vendié mas en el afio 2013.
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GRAFICO 2: muestra en que mes del ailo 2013 se obtuvieron mas ingresos.
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GRAFICO 3: muestra el comportamiento de las ventas en el ano 2013, durante los meses transcurridos.

Afio 2014; con el mismo procedimiento con el cual fue evaluado el afo 2013, fue evaluado el 2014,
mostrando como resultados, un incremento en los ingreso del 13% en sus ventas comparadas con el afio
2013. Esto ocurrid gracias a las ventas en linea y los servicios de envidé por paqueteria que la empresa
implemento, ademds de la apertura y venta de ibooks, los cuales trabajo y reforzé en su pagina de
internet, la cual fue disefiada para un facil manejo a los clientes, se contrataron anuncios con seccidn
amarilla.

La apertura de un nuevo punto de venta en la regidn de Tehuacdn Puebla, también origino el
crecimiento de la empresa. Ademas de explotar al 100% ponencias y foros en universidades.

EDITORIAL MANUAL MENDEZ
PANAMERICANA [PRADO | INTERSISTEMAS | MCGRAWHILL |MODERNO | ELSEVIER | LIPPINCOT _|EDITORES | TOTALES

ENERD S  18,650.60 §  4026040[$  20760.70[$ 3490570 S 14570.00[$ 1530.50($ 130,677.90
FEBRERO |S  180,560.00 S 386000[$ 5078030]S 60,890.20]$ 30670005 1056060 |5 279060 [$ 340,111.70
MARZO  [$ 15689000 [$ 3,56000[S  30,00000 [$ 7752030 |$  80950.50|$ 28,900.00$ 14,702.60 § 392,523.40
ABRIL  |S 4689000 S 3054000 5675040 [$  13470.00|$ 5240090 |$ 10290.00[$ 249045 [$ 21283175
MAYO S 3579000]$ 138000]S  15640.00[$ 16490.00[$ 10,670.00]$ 3098000 14590.00|$ 1400.00[$ 126,940.00
NI [S 20650.00]$ 3,070.00[$  19,520.90[$ 100,500.50[$ 1465060 § 13403565 468050 S 17647606
o [s 5497000 S 1542000]$ 6975060  16790.00|$ 57,92060|$ 17,84040 § 232,691.60
AGOSTO |$  190,870.00 §  1543025]$ 15640040]$  25,090.50|$ 2000000 § 1450.00[$ 409,241.15
SEPTIEMBRE| $  170,000.00 § 1078050 |$ 120,650.00|$  67,890.60|$ 3689000 |$ 40,670.50

OCTUBRE |5  67,530.60]$ 6580.00[$  12,450.00|S  56,890.65 |5  52,905.90[$ 125,060.20[$ 1567260 |$ 14,510.50($ 35160045
NOVIEMBRE| S 37,840.00 § 4056000 |$ 3065545 |  47,820.50|$ 100,267.00|$ 23,670.00 § 280812.95
DICIEMBRE S 2046050 |5 38505.60($ 1240530 [$ 16,709.00 [$ 24570.00]$ 112,650.40
morates  [SRONN ¢ 14590.00(5  194,20165]$ 797,109.50[$ 450,395.10 | $ 530,399.70 | $ 192,679.26 [ 53,422.55

IMAGEN 2: muestra las ventas del afio 2014 por editorial y mes. Se recalca el mes en el que mas se
vendid y la editorial que genero mas ventas.
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GRAFICO 4: muestra que editorial vendié mas en el afio 2014.
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GRAFICO 5: muestra en que mes del afio generaron mas ventas.

25



COMPORTAMIENTO DE VENTAS 2014
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GRAFICO 6: muestra el comportamiento de las ventas durante el afio 2014
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Afio 2015; el estudio realizado para el afio 2015 fue el mismo, la diferencia es que este presento un
decremento en su ventas. Se ha percatado que la causa y origen es su mala organizacion, los cambios de
personal constantes al inicio del afio, y los errores administrativos de la empresa.

El mayor error que se considero fue la falla al momento de archivar sus documentos a consignacion, la
mayoria de estos no fueron devueltos junto con su material a sus proveedores en el tiempo en el que se
establecia y estos ocasionaron que los proveedores cobraran el valor total del documento. Ademas de
que se generd un stock de inventarios innecesario.

Otro error que se logré percatar fue la falta de comunicacidon entre empleados de las distintas tiendas.
Estos utilizaban su sistema de apartado y no mandaban su relacion al departamento de crédito y
cobranza que se encuentra en su casa matriz en el estado de Puebla. Esto generaba que lo empleados
no tuvieran el material a la fecha pactada con el cliente, lo cual ocasionaba que el cliente tuviera
disgusto y cancelara su venta.

Estos aunque no parezcan los dafios mas graves en una empresa, para Libreria Mac fue lo que origino el
cierre de su sucursal en el estado de Querétaro.

PANAMERICA| EDITORIAL MANUAL MENDEZ

NA PRADO INTERSISTEMAS | MCGRAWHILL |MODERNO | ELSEVIER | LIPPINCOT |EDITORES [ TOTALES
ENERO $ 18,650.60 $ 4026040 |$ 20,760.70|$ 34,905.70|$ 14,570.00(S 1,530.50|$ 130,677.90
FEBRERO | $ 180,560.00 $ 3,860.00 |$ 50,780.30 | S 60,890.20|$ 30,670.00|$ 10,560.60(S 2,790.60|$ 340,111.70
MARZO $ 120,600.00 |$ 3,5560.00|$  25,000.00|$ 77,520.30 |$ 80,950.50|$ 28,900.00(S 14,702.60 S 351,233.40
ABRIL S 46,890.00 S 30540.00{$ 5675040 |$ 13,470.00|$ 52,400.90|$ 10,290.00(S 2,490.45(S 212,831.75
MAYO $ 35790.00{$ 1,380.00|5 15640.00{$ 16490.00 |$ 10,670.00(S 30,980.00|S 14,590.00|$ 1,400.00(S 126,940.00
JUNIO $ 20,650.00{$ 3,070.00|5  19,520.90|$ 100,500.50 |$ 14,650.60 $ 13,40356|$ 4,680.50|$ 176,476.06
JULIO $ 54,970.00 $  1542000(S 69,750.60 |$ 16,790.00|S 57,920.60|S 17,840.40 S 232,691.60
AGOSTO [ $ 150,500.00 $  15430.25|$ 145900.00 |$ 25,090.50|$ 15,800.00 $ 1450.00|$ 354,170.75

SEPTIEMBRE]| $ 120,000.00 | $ 5,000.00|$ 9,750.00 |$ 98,700.00 | $ 30,900.00|$ 40,500.00|$ 40,670.50 (S 10,980.00

OCTUBRE |$ 67,530.60|$ 6,580.00|5  12,450.00|$ 56,890.65 |$ 52,905.90|$ 125,060.20 |$ 15672.60|$ 14,510.50 | S  351,600.45
NOVIEMBRE| $ 37,840.00 S 40560.00{S 30,655.45 |S 47,820.50 (S 100,267.00 | S 23,670.00 S 280,812.95
TOTALES $19,590.00 |$ 18817115 | S 744,198.60 | S 374,898.90 | $ 517,404.40 | $ 175,970.26 | S 39,832.55

IMAGEN 3: muestra las ventas del afio 2014 por editorial y mes. Se recalca el mes en el que mas se
vendid y la editorial que genero mas ventas.
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GRAFICO 7: muestra el porcentaje de ventas que cada editorial tuvo en el afio 2015.
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GRAFICO 8: muestra el mes que mas género ventas del afio 2015.



COMPORTAMIENTO EN VENTAS DEL ANO
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GRAFICO 9: Muestra el comportamiento de las ventas que la empresa ha tenido en el afio 2015.

ESTADISCTICAS Y COMPARACION DE LOS TRES ANOS ESTUDIADOS.

Las siguientes graficas muestran detalladamente que la empresa Libreria Mac se fue a la baja por

cuestiones de una mala administracion.

PORCENTAJE DE VENTAS POR ANO

Grafico 10: muestra que afio tuvo mas ventas y genero mas ingresos para empresa.
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COMPORTAMIENTO DE VENTAS POR ANO
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GRAFICO 11: muestra el comportamiento lineal de ventas por afio.

DIAGRAMA ISHIKAWA.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE LIBRERIA MAC.

EMPLEADOS DIRECTIVOS

— Falta de comunicacion con empleados
" No realizar devoluciones

Falta de compromiso No realizar sus actividades correctamente.
No seguir el procedmiento de venta  Mala organizacion en areas

No estar capacitados. No promover la empresa
Impuntualidad Falta de liderazgo.
Asignacion de actividades GASTOS INNECESARIOS,
No dar un buen servicio. —— malatoma de desciciones PERDIDA DE CLIENTES,
MALA ADMINISTRACION No iquidargastos. IVENTARIO
) INNECESARIO, PERDIDA
DE CREDITOS Y
Sacar fotocopias a libros CONSIGNACIONES CON
No tener catalogo actualizado
Cancelacion de compra.
No otorgar creditos.
CAUSA ) . .
Devoluciones No promocionar el material EFECTO
Vender libros entre alumnos
CLIENTES PROVEEDORES

POSIBLES CAUSAS

IMAGEN 4: Muestra el diagrama de Ishikawa y las posibles causas que generan la problematica en su

mala administracion.
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DIAGRAMA DE GANTT

DIAGRAMA DE GANTT.

ACTIVIDAD

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

Solicitar créditos con proveedores

Realizar Pedidos

Surtir material a las sucursales

Actualizar inventarios

Promover la libreria en universidades y hospitales

Chequeo de documentos a consignacion y facturas
por pagar.

Realizar devoluciones.

Entregar reportes mensuales de gastos e ingresos al
departamento de Finanzas.

TABLA 7: muestra el periodo de tiempo en el cual se realizaran las actividades principales y de
mayor importancia, para el departamento de administracion de crédito y cobranza de la

empresa libreria Mac.
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7 Discusion y conclusiones

Derivado del estudio realizado para la empresa, se realizé un manual de procedimientos que
permitird a los empleados saber que actividades realizar, en que momento y a quienes dirigirse
como responsable de cada una de ellas. El 80% de los problemas se pueden solucionar, si se
eliminan el 20% de las causas que lo originan (Wilfredo Pareto, 1843-1923), con lo anterior se
pretende alcanzar la causa raiz detectada, en este caso los malos procedimientos de la
administracién de departamento de crédito y cobranza en la empresa Libreria Mac, asi
podemos eliminar el 80% de los problemas a gastos innecesarios, rechazo de créditos y
consignaciones por proveedores, deudas con proveedores e instituciones bancarias, pérdida
de clientes y un stock de inventarios innecesarios.

Con la investigacion y actividades realizadas para fabricar un manual de procedimientos en la
empresa, se pretende que los empleados realicen sus actividades y tareas de manera mas
eficiente, sin producir perdidas y generar un déficit en la economia de la empresa.

Asi mismo dar a conocer un analisis y una conclusién de una investigacion a fondo y detallada
para hacer, desarrollar e implementar el manual en la empresa de compra-venta y distribucion
de libros y asi dar a conocer las mejoras del instrumento técnico-administrativo implementado.
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