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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe detalla los objetivos y las actividades realizadas durante el
periodo de practica profesional. El objetivo principal de este informe es destacar las
funciones mas relevantes de la préactica profesional, asi como también las
propuestas entregadas a la empresa para el mejoramiento de los procesos. Dichas
propuestas fueron disefiadas aplicando los conocimientos tedricos y experiencias
adquiridas durante el proceso de formacion de la carrera de Mercadotechia y

Negocios Internacionales.

En un mundo donde el cambio es constante y donde la informacién es actualizada
a diario, las organizaciones que pretenden continuar sobreviviendo en un mercado
cada vez mas competitivo deben estar alerta de cada uno de sus procesos y de
como mejorarlos continuamente. Es por esta razén que este proyecto evalla los
procesos actuales de la empresa dedicada a la elaboracién de cable automotriz
“COFICAB?”, y pretende identificar areas de mejora que permitan que los procesos
sean eficientes y evitar a toda costa las actividades que no estan generando un
valor para la organizacion. COFICAB Honduras es una empresa originaria de
Tunes, Africa, que recientemente inici6 operaciones en Honduras, si bien es cierto
la organizacion tiene presencia mundial, es la primera fabrica que establecen en
Honduras. COFICAB inicia en Honduras dedicandose a la distribucion de cable
automotriz elaborado en México, para los diferentes clientes que se dedican a la
elaboracion de arneses automotrices. Actualmente COFICAB inicia expansiones
para dar un giro de distribucion a elaboracién y distribucion de su cable automotriz.

Debido al éxito de sus operaciones en Honduras, la empresa crece aceleradamente



y sus procesos se vuelven cada vez mas complejos, por lo cual es de suma
importancia tomar en cuenta la manera en la cual se pueden eficientar y sentar
buenas practicas de administracion para apoyar a la organizacion en la consecucion

de sus objetivos de crecimiento en Honduras.

Los procesos evaluados son especificamente los de Servicio al Cliente, Compras,
Finanzas, manejo de inventario y mercadeo, asi como también una breve parte del
proceso de Recursos Humanos que serian los informes de asistencia diaria del
personal. A través de la evaluacidn de estos procesos se pretende en primera
instancia describir la situacion actual de los procesos, identificar los tiempos de
respuestas, para de esta manera poder definir las areas de oportunidad del proceso

para lograr respuestas mas rapidas.

En el proceso de compras, actualmente no existe por escrito cuales serian los pasos
a considerar para la adquisicién de productos y servicios. En este proceso, se toman
diversos pasos, sin embargo no estdn homologados y definidos, por lo cual
cualquier persona que los realice podria realizarlo de acuerdo a lo que él o ella
consideren correcto. En primer lugar es indispensable definir los pasos del
procedimiento, los formatos a utilizar y evaluar el éxito del proceso al terminar su
ciclo. En este informe se detallan las acciones tomadas para mejorar este proceso

y las recomendaciones a la empresa sobre formatos a utilizar, entre otros.

El manejo de inventarios es clave en el éxito de una organizacion, pues mantener
materiales almacenados implica un costo para la empresa y son activos pasivos,
gue no estan generando ingresos a la organizacion. Partiendo de esta premisa es

fundamental considerar el manejo de inventarios de COFICAB, pues adquirir
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productos innecesarios o0 con excedentes implica un costo adicional para la
empresa, al igual que no tener el material en tiempo y forma puede representar un
riesgo para la empresa. En el presente informe se analiza el proceso de Manejo de
Inventarios para proponer mejoras en el mismo apoyando a la organizacion a
mantener los insumos necesarios en las cantidades y tiempos adecuados. La
eficiente administracion de los inventarios puede incluso representar una ventaja
competitiva para una organizacion, por lo cual es indispensable evaluar

constantemente este proceso.

Otro proceso considerado fue la Administracion del Talento Humano de la
organizaciéon, en especifico los controles de asistencia de los colaboradores. El
orden es fundamental para que cualquier organizacién alcance el éxito, asi como
también establecer metas claras para que sus colaboradores las puedan alcanzar,
es indispensable tomar en cuenta la asistencia diaria de los colaboradores, debido
a gue la empresa esta iniciando operaciones y su equipo de trabajo es pequefio,
cada colaborador es indispensable. Es por esto que se espera que los
colaboradores cumplan con sus horarios de trabajo establecidos y sean conscientes
del rol tan importante que tienen en esta etapa de la organizacion. Por ello se
pretende recomendar a la empresa estrategias de control para que sus

colaboradores sean mas conscientes de sus tiempos de ingreso y salida.

Como ultimo item de este informe se detallan las propuestas de mejora para la
organizacién que fueron identificadas posteriormente al analisis de la situacion

actual de los procedimientos mencionados anteriormente. También se identifican
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recomendaciones que la empresa puede decidir si tomar 0 no, que se consideran

apoyaran a la organizacion a la consecucion de los objetivos propuestos.

La evaluacion constante de los procesos y la identificacion de ideas de mejoras a
través de lluvias de ideas, comentarios y sugerencias de los mismos empleados,
son los que hacen que las organizaciones sean dinamicas y estén conscientes de
los cambios que deben realizar para siempre mantenerse en una posicion

competitiva en un mundo que tiene nada mas una constante: el cambio.
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INTRODUCCION

En el presente documento se exponen las actividades realizadas durante la practica
profesional en el periodo comprendido de octubre hasta diciembre del afio 2017. La
practica profesional fue completada en la empresa COFICAB Honduras S. de R. L.,
localizada en el parque industrial de Green Valley ubicada en la ciudad de

Quimistan, en el municipio de Santa Barbara.

Se logro aplicar las ensefianzas y conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera
de Licenciatura en Mercadotecnia y Negocios internacionales en UNITEC.

En el informe se detallard informacion fundamental iniciando con los datos
relevantes de la empresa, como ser la historia de la misma, asi como sus negocios
principales, estructura organizacional, clientes y productos. También se
estableceran las diferentes funciones desarrolladas a lo largo del periodo de la

practica profesional y las mejoras planteadas e implementadas.
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1.1 OBJETIVOS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

1.1.1 Objetivo General

Realizar las actividades asignadas en el &rea de trabajo aplicando los conocimientos
adquiridos en la carrera de Mercadotecnia y Negocios Internacionales, asi como
desarrollar habilidades y destrezas en el campo laboral de una manera profesional

y ética.

1.1.2 Objetivos Especificos

1. Lograr desenvolverse de una manera eficiente y eficaz en el ambiente
corporativo de la empresa.

2. ldentificar si existen areas de oportunidad en los departamentos de servicio al
cliente, Compras, Recursos Humanos y Finanzas.

3. Definir propuestas que ayuden a solventar los obstaculos que puedan ser
encontrados.

4. Disefar planes de mejora inmediatos y globales para la empresa conforme a lo

aprendido durante la carrera universitaria.



1.2 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
1.2.1 Resefia Histoérica

En un pequefio pais de Africa llamado Tunez, nace la primera fabrica de COFICAB,
gue se convirtid en una de las joyas mas valiosas para el grupo al que pertenece
llamado Elloumi Group, uno de los mas influyentes en el pais. COFICAB nacio
debido a la alta demanda de alambre y cable automotriz que existia para la
fabricacion de arneses. Gracias a la relacion con los clientes y a los negocios
présperos que tuvieron en Tunez, decidieron expandirse por diferentes paises
alrededor del mundo, desde Portugal hasta México al igual que desde Rumania
hasta Honduras. En las Ultimas dos décadas han logrado captar un 13% de

participacion del mercado con sus productos.

El grupo de empresas COFICAB se especializan y son lideres en la fabricacidon de
alambre y cable automotriz asi como también de la distribucion a los diferentes
clientes. El cable se utiliza principalmente en el area automotriz pero este también
es producido de acuerdo a las necesidades de los clientes. El cable se crea de
acuerdo a lo que el cliente pide, como por ejemplo, cable que soporta temperaturas
extremadamente altas o bajas. Actualmente los clientes a nivel mundial de la
empresa son: Lear Corporation, DELPHI, Fujikura, Nexans, Kromberg & Schubert,
Hirschmann, DarxImaier, Sumitomo, Yazaki, Leoni y R Yura. Entre las marcas que
utilizan estos productos con la materia prima de COFICAB estan: Porsche, Volvo,

Toyota, Land Rover, KIA Motors, Hyundai, Honda, Jaguar, Peugeot, IVECO,



Diamler, Nissan, GM, Ford, Ferrari, BMW, Audi, Bently, Bugati, Mini, Maserati, Alfa

Romeo, Abarth, entre otras.

COFICAB llega a Honduras en abril del afio 2016 siendo un centro de distribucion
avanzado. El cable que la empresa distribuye es importado desde COFICAB México
(Le6n y Durango). El grupo ve la necesidad de tener la presencia de COFICAB en
Honduras ya que dos de sus clientes principales, Lear Corporation y DELPHI, tienen
presencia en el pais. Existe también un cliente potencial, Empire Electronics, que
resulta estar interesado en comprar el cable directamente a COFICAB Honduras y
ya se encuentran en negociaciones para vender el mismo a principios del afio 2018.
Actualmente provee de cable automotriz a las compafias Lear Corporation y
DELPHI en el Parque Industrial de Green Valley, mismo parque donde esta ubicado

COFICAB y a Lear en su plata de produccion en Naco.

Para finales del afio 2017 se empez6 con la ampliacién de sus instalaciones, y se
ha traido la primera maquinaria del proceso de extrusion, proceso que consiste en
forrar los hilos de cobre con el material de PVC, Unica en Centroamérica. Con esta
magquinaria en 2018 COFICAB Honduras dejara de ser un Gnicamente un centro de

distribucién y se convertird también en fabricante de alambre y cable automotriz.

(“COFICAB Group”, 2009)



1.2.2 Visioén

Ser el mejor socio de su clase en la fabricacion de cables y alambres de la industria
automotriz, comprometidos a superar las expectativas de nuestros clientes,
enfocandonos en el crecimiento sostenible a través de: expansion de la presencia
global, esforzarse por la tecnologia y la excelencia y compartir valores y éxito.

(“COFICAB Group”, 2009)

1.2.3 Misién

Elaborar cables para las tecnologias automotrices del mafana, ofreciendo a

nuestros clientes soluciones competitivas e innovadoras.

Ser el mejor en términos de calidad asegurando el respeto de las normas de salud,

seguridad y de los requerimientos ambientales.

Ser un empleador de eleccién y un socio confiable para todos nuestros grupos de

interés. (“COFICAB Group”, 2009)

1.2.4 Valores
e FEtica
o Apuntan a los mas altos estandares de comportamiento ético en todo lo
que hacen. Esperan el mas alto nivel de profesionalismo en sus
interacciones entre ellos mismos, clientes, partes interesadas, comunidad

y el entorno en el que operan.
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Llevan a cabo sus asuntos de manera legal y conforme dentro de una
relacion de respeto, basada en la confianza, la honestidad, la humildad y
la integridad.

Siempre toman decisiones y medidas basadas en los mejores intereses
de COFICAB Group.

Incorporan los valores y principios de COFICAB Group en cada accion y

decision que toman.

Compromiso

o

o

o

Estan comprometidos a hacer cosas sencillas extraordinariamente bien.
Estan intensamente enfocados en servir a sus clientes mas alla de su
satisfaccion y ayudarlos a lograr sus objetivos comerciales.

Establecen los estandares, que se convierten en puntos de referencia
para la industria de cables y alambres para automéviles.

Buscan la mejora continua en todas las areas de su negocio y nunca
aceptan ser el segundo mejor, sin comprometer la calidad, la rentabilidad,
la seguridad y el impacto ambiental.

Son rapidos para enfrentar el cambio y superar los desafios con
optimismo.

Hacen lo que dicen que van a hacer.

Trabajo en Equipo

o

Traen lo mejor de ellos mismos para trabajar y empoderarse los unos a

los otros para maximizar su potencial colectivo.



o Trabajan juntos con un espiritu de equipo y prosperan para maximizar el
éxito final de COFICAB, se cuidan unos a otros y trabajan como un solo
equipo.

o Confian en las capacidades e intenciones de los demas y comparten
conocimiento, experiencia, recursos y mejores practicas.

o Son honestos y directos entre ellos: hablan abiertamente, dan y reciben
comentarios constructivos.

o Cooperan con lealtad y confianza en todas las ubicaciones,
departamentos y niveles de COFICAB.

o Respetan los valores personales y la cultura de los miembros del equipo,
gue pueden ser diferentes a los suyos.

e Pasion

o Creen que lo que hacen marca la diferencia: estan muy orgullosos del
lugar que tiene COFICAB dentro de la industria automotriz.

o Losimpulsa la determinacion y la autodisciplina sin fin, les da el coraje de
adoptar nuevas perspectivas y alcanzar objetivos a largo plazo.

o Crean un ambiente de innovacion en el que se inspiran para prosperar.

o Valoran los impactos del aprendizaje de sus éxitos y fracasos.

o Transmiten su entusiasmo y pasion por COFICAB en todas las
situaciones.

o Estan comprometidos para ser los mejores en lo que mas importa.

(“COFICAB Group”, 2009)
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2.1 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS

Durante el periodo de practica profesional en la empresa COFICAB Honduras se
realizaron diversas actividades enfocadas en las areas de servicio al cliente,
Compras, Finanzas y Recursos Humanos. Estos departamentos son fundamentales
en la empresa ya que ayudan directamente a que el proceso productivo se realice.
Se daré a conocer las actividades que se hicieron vinculadas a los departamentos

anteriormente descritos y los procedimientos que se siguieron para realizarlas.

2.1.1 Servicio al Cliente

La atencidn al cliente es vital ya que es el primer vistazo que se tiene de la empresa.
Si los clientes perciben que no se les tratdé de la mejor forma posible, dificilmente
percibirdn el producto de la manera que se espera. Los servicios preventa y post
venta deben ser una experiencia agradable y son dos elementos en donde se puede

ganar a los clientes para que sigan haciendo negocios con la empresa.

El objetivo de la realizacion de estas actividades de servicio al cliente fue que cada
uno de los clientes de la COFICAB fueran atendidos en el momento preciso, cuando
se solicitaba informacion o los productos. Era necesarios asegurar que Sus

necesidades estuvieran completamente satisfechas.

Las diversas actividades que se realizaron se mencionaran a continuacion. Recibir
a los clientes al momento de llegada a la empresa y asegurarse que la persona
encargada los atienda rapidamente. Se lleva un registro de personas que entran a
la empresa, donde deben colocar su nombre, hora de entrada, empresa de donde

visitan, persona a quien visitan, firma y hora de salida. Coordinar con la encargada
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de México las fechas de visita de ejecutivos a Honduras, buscar un hotel en San
Pedro Sula que provea tarifa corporativa, informar a la persona encargada el total a
pagar, entregar el dinero al mensajero para realizar el pago, enviar comprobante de
pago al hotel y confirmar las reservaciones. Coordinacion del transporte para las
visitas que se reciben ya sea de México o Tunez con el mensajero, asegurarse que
las diligencias que tenga que hacer no interfieran con la llegada de las visitas.
Recibir pedidos de los clientes, atendiendo las llamadas de ellos al momento en que
necesitaban agregar un tipo de cable especifico al contrato que se maneja entre
ambos, se ingresa al sistema virtual de la empresa, se desactiva el contrato por
mientras se ingresa el pedido, se afiade lo que el producto con los detalles
solicitados (grosor del cable, numero de hilos de cobro, color, cantidad) y se asegura
que el nuevo item funcione correctamente, activando el contrato y buscando si este
se encuentra en inventario, para que ellos puedan hacer el pedido y el departamento
de logistica pueda enviarlo. Agendar citas de acuerdo a las actividades del personal
encargado de COFICAB y ya sea los clientes o proveedores, minimo una vez a la
semana se tenian visitas de este tipo. Informar, mediante correo electronico o
llamada telefénica a los contactos de clientes, cuando los horarios de atencion son
diferentes en COFICAB ya que hay dias en los que se trabaja hasta horas de la
noche y gracias a esto ellos aun pueden contactarse con el personal en caso de
tener una emergencia con algun tipo de cable. Recibir solicitudes de los clientes
mediante teléfono o correo electronico para hablar con algun personal de la
empresa por ende se contacta a la persona requerida. Una vez a la semana se
realizan juntas con los clientes en diferentes lugares en San Pedro Sula y en

Quimistan, debido a esto es necesario buscar un lugar que sea conveniente para
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ambos por medio de internet y definir una hora especifica y se contacta el
restaurante para realizar la reservacion correspondiente. Envié de informacion
solicitada por el cliente, ésta es encontrada en el sistema de la empresa,
registrandose al mismo, buscando la informaciéon de acuerdo a lo requerido, se
revisa, actualiza o corrige, se redacta el correo electronico, este es enviado a la
persona encargada para la aprobacién y se manda al cliente, en caso de que no se
apruebe la informacion es necesaria la revision de los datos. Cuando es necesario,
se coordina la entrega de los documentos en fisico con el chofer de COFICAB al

cliente solicitante.
2.1.2 Compras

El propdsito de las compras es obtener los productos o materiales que se necesitan
ya sea para el apoyo de la fabricacion de los productos o para las diferentes

actividades de administracion.

Las actividades que se realizaron en este departamento fueron la busqueda de
proveedores nacionales e internacionales por medio de internet, para diversos
productos requeridos como, por ejemplo, de seguridad industrial, aparatos de
conexidn eléctrica para ser usados en el almacén, entre otros. Se debe asegurar
gue los proveedores cumplan con los requisitos ambientales establecidos por
COFICAB, esto es explicado a ellos para poder hacer negocios. Al hacer el contacto
con los proveedores mediante correo electrénico, llamada o visita, explicar
detalladamente lo que se busca y solicitar las cotizaciones, incluyendo cantidades,
especificaciones, imagenes, precio e impuestos. Recibir las cotizaciones y buscar

hacer una negociacion con los proveedores en cuanto a precio y a tiempos de
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entrega. Hablando con el contacto encargado de las ventas y haciendo lo posible
por llegar a un acuerdo para la posible compra. El fin principal de esta actividad es
obtener un producto o servicio de la mejor calidad a un precio justo y en un tiempo
determinado de acuerdo a las necesidades de la empresa. Es importante tener la
capacidad de negociar con proveedores ya que estamos en un mercado muy
competitivo y que existen muchas empresas que pueden proveer diferentes
servicios o productos a precios competitivos y por esto es que el poder de negociar
con proveedores de COFICAB es fuerte. Al momento de tener las cotizaciones se
debe evaluar el precio y la calidad de los productos siempre estando pendientes de
minimizar los costos para la empresa. Seleccionar las 3 mejores opciones de
compra y pasarlas a la persona encargada de la toma de decisiones. Recibir la
aprobacion para las compras, mandar la confirmacion a los proveedores
mediante correo electrénico, definir el tiempo de entrega y especificaciones finales.
Cuando ya se haya hecho el pedido, se debe dar seguimiento a los productos
mediante llamadas telefénicas para vigilar que la entrega se haga durante el periodo
establecido. Se cotiza también en diferentes aerolineas, buscando el contacto via
internet, ya que el personal de COFICAB Honduras recibe capacitaciones de la
planta en México y debido a esto se deben comprar pasajes de avién para ellos.
Estas capacitaciones se coordinan juntamente con la persona encargada en México
revisando fechas especificas. Tener el presupuesto presente al momento de hacer
las compras y saberlo manejar con cuidado ya que, si este se pasa se tendria que
recibir la aprobacion del encargado en Finanzas de Meéxico. Enviar a los
proveedores un formato de datos bancarios mediante correo electronico para que

estos puedan llenarlo con el nombre de la empresa, RTN, razén social, nUmero de
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teléfono, nimero y tipo de cuenta. Recibir el producto, la factura, revisar que ésta
tenga datos, el precio correcto, firmarle al proveedor de recibido y junto con los datos
bancarios se entrega a la persona encargada de Finanzas para su correspondiente
pago. Las compras realizadas en esta area van desde materiales basicos de oficina,
equipo de proteccién personal, quimicos de limpieza, herramientas de trabajo,
equipo electrénico, de control de calidad, marchamos, DUAS e insumos solicitados

por logistica y administracion.

2.1.3 Finanzas

Finanzas es un departamento de mucho cuidado ya que es donde se maneja el
dinero de la empresa y es necesario ser bastante cuidadoso a la hora de trabajar

con esto y analizar bien las decisiones que se deben tomar.

Las actividades de Finanzas consistieron en: solicitar las facturas a los proveedores,
revisar las mismas y asegurar que la persona encargada haga el pago por los
servicios o productos adquiridos. Llevar un registro por escrito de las facturas
recibidas para que estas sean pagadas antes de la fecha de vencimiento. Cada vez
que se hacia un depdésito, se enviaban los comprobantes de pago via correo
electrénico a los proveedores para confirmar cuando este se realizaba y asi tener
una buena relacion con ellos manteniendo las cuentas claras. Dos veces por
semana se llenaban cheques, a nombre del mensajero, la cantidad y la fecha para
realizar retiros y asi tener dinero en efectivo en la caja chica. El manejo de la caja
chica para realizar compras pequefas para la oficina en general, como por ejemplo,
agua purificada, café para la cocina y gas LPG para los montacargas utilizados en

el area operativa. Realizar comprobantes de entrada y salida de efectivo al momento
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de hacer un pago y que las personas involucradas lo firmen de recibido o entregado.
Este comprobante incluia la razon del pago, la cantidad, fecha, numero de recibo y
las firmas. Mantener un registro electronico donde se detallen las entradas y salidas
de efectivo, el registro incluye la fecha, descripcion, ingresos, egresos y el saldo
disponible en caja chica. Este registro se actualiza diariamente y se envia a la
persona encargada de finanzas en los primeros dias del mes. Contar el dinero de la
caja chica para asegurarse que es la misma cantidad que en el registro, el dinero
debe cuadrar, en el caso que no sea asi se debe investigar cuanto es el faltante y
que fue lo que sucedié ya que se rinden cuentas al encargado en México de este
dinero. Diariamente se reciben las facturas de las compras que realizé el mensajero
de acuerdo con la cantidad de efectivo entregada. Se entregan ya sea las facturas,
qgue deben tener el nombre y el RTN de la empresa y el efectivo que sobro, este
efectivo se ingresa a la caja chica. A final de mes se realiza un reporte de aduanas
de importaciones, del material que viene desde México y exportaciones del cable
que va a los diferentes clientes, este se envia a las personas encargadas en el area

de logistica.

2.1.4 Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos se encarga de muchas actividades en una
empresa concerniente a los colaboradores. Las de las actividades que se realizaron
en esta area fueron las siguientes: La elaboracion de reportes de horas extra. Este
reporte se debe hacer los dias lunes de cada semana, se reciben las horas del
departamento de logistica, calidad y limpieza, se crea el documento incluyendo la

semana, la fecha, el nombre de los colaboradores, la cantidad de horas extra y las
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firmas de ellos y de los jefes inmediatos, junto a esto se incluye el horario con las
horas extra trabajadas de los colaboradores. La finalidad del reporte es registrar los
datos sobre las horas extras de los empleados para llevar un control de pago y un
orden de las mismas y éste es entregado a la persona a cargo. Gestionar las
vacaciones y los permisos de los colaboradores cuando sea requerido, se imprime
el formato, se llena los campos de informacion necesaria, revisando si tiene dias de
vacaciones disponibles, se firma la solicitud y se pasa a la persona encargada para
la aprobacion. La organizacion capacitaciones para los empleados ya sea
operativos, administrativos 0 ambos de acuerdo a las necesidades y requisitos de
la empresa por cuestion de auditorias, seguridad industrial, requisitos ambientales,
entre otras. Se hace entrega de los diferentes bonos que la empresa provee como
por ejemplo, bono de supermercado, que se entrega el primer viernes de cada mes,
de empleado sobresaliente y del mes y bonos para los cumplearieros, cada persona
que recibe un bono firma un documento de recibido para llevar el registro. Se deben
coordinan los eventos especiales de acuerdo a las actividades programadas por
COFICAB. El fin de esta actividad es organizar todo evento diferente al trabajo
diario, con la debida anticipacién y con el orden requerido para que sea exitoso, por
ejemplo, almuerzos para ejecutivos, celebraciones varias, eventos con visitas, entre
otros. Consiste en coordinar cada una de las acciones a llevar a cabo para el
desarrollo del evento, como: preparar un programa o agenda, recibir a un facilitador,
coordinar los recesos, el mobiliario, la sala, etc. Se realizan traducciones de
documentos de acuerdo a lo solicitado por la gerencia, generalmente se reciben
documentos que vienen en inglés y estos son traducidos al espafiol para poder

utilizarlos y/o aplicarlos en COFICAB Honduras. La coordinacion del mensajero para
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que pueda realizar compras, haga las diligencias asignadas y pueda llevar

documentos a aduanas dentro de Green Valley.



CAPITULO I
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3.1 ACTIVIDADES IMPLEMENTADAS DE MEJORA PARA LA
EMPRESA

3.1.1 Compras

Gracias a lo que se pudo observar en este departamento, se propone realizar un
inventario de materiales, Utiles de oficina y equipo de proteccion personal.
Primeramente, es necesario definir lo que es un inventario, “son las existencias de
una pieza o recurso utilizado en una organizacion. Un sistema de inventario es el
conjunto de politicas y controles con los cuales se vigilan los niveles del inventario
y determinan los que se van a mantener, el momento en que es nhecesario
reabastecerlo y las dimensione de los pedidos”(Jacobs, F. Robert & Chase, Richard

B., 2014, p. 554).

Durante el tiempo de practica se encontré6 que no existe un inventario para las
Compras administrativas que incluyen los materiales que se usan en el area de
produccion, equipo de proteccién personal y utiles de oficina. Se mantiene un
“control” a simple vista, cuando se observa que ya no hay o que ya esta el producto
0 equipo por terminarse entonces se procede a hacer la compra. Lo que sucede es
gue no se lleva un control adecuado y esto genera como resultado, pérdida de
tiempo ya sea en el area productiva o a la persona que solicita el producto ya que
es posible que el producto se acabe y tendria que esperar a que los proveedores
manden el producto o que la persona encargada viaje a la ciudad a comprar el
mismo. Creando un inventario para lo mencionado anteriormente se mejoria el

tiempo de espera y se mantendria un orden adecuado de los productos y el equipo.
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De esta manera se sabra lo que hay disponible, cuando es necesario hacer pedidos

y mantenerse abastecido.
Se propuso lo siguiente:

1. Hacer un inventario fisico de los materiales® y Utiles que estan en existencia
actualmente y los que se requieren, para posteriormente llevar un control de los
MisMos.

2. Mantener una cantidad minima de existencia de cada producto, para garantizar
el abastecimiento constante del mismo.

3. Rotular los estantes donde iran colocados cada tipo de material, de esta manera
sera mucho mas sencillo ubicarlos, incluso para alguien que no esta
familiarizado con el inventario.

4. Crear un formato de hoja de requisicion de materiales? que se mantenga en los
diferentes departamentos. De esta manera se podra dejar por escrito sus
solicitudes con las especificaciones de los productos que requieren para poder
hacer la entrega de los mismos.

5. Definir un dia a la semana para actualizar el inventario. Verificar las cantidades
en fisico para mantener la informacion lo mas actualizada y evitar que los
productos escaseen 0 no se puedan encontrar, lo que podria generar atrasos en

los diferentes procesos de la organizacion.

L llustracién 1: Control de Inventario de Oficina
2 llustracion 2: Requisicion de Materiales de Oficina
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Se enlistan los resultados obtenidos a continuacion:

Tabla 1: Resultados en el area de Compras:

Antes

Después

El control que se llevaba era a
simple vista.

Se compraban productos que no
se necesitaban.

Pérdida de tiempo en el area
productiva debido a escases de
productos.

Los articulos no se encontraban
facilmente.

No se llevaba un registro de

entrega de productos o equipo.

Se lleva un control fisico.
Siempre se esta abastecido.

Se compran los productos de
acuerdo a la cantidad minima
requerida.

Se encuentran los articulos
facilmente.

Entrega de articulos de forma
inmediata.

Se lleva registro de la entrega de

productos o equipo.

Fuente: Area de Compras, COFICAB Honduras

Tabla 2: Mejora en la busqueda de articulos

Minutos
Despues
Porcentaje de
Antes del del . J
. . mejora
Inventario | Inventario
Bisqueda de articulos 15 5 67%

Fuente, Area de Compras, COFICAB Honduras
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“En la actualidad, las Compras deben considerarse una funcion vital para el éxito de

cualquier empresa, sea industrial, comercial o de servicios” (Mecinas, 2007, p. 3)

Tener un orden en cuanto al procedimiento de Compras es de mucha importancia
para una empresa ya que esto ayuda a tomar las mejores decisiones a la hora de

adquirir un producto o servicio que se necesite.

“‘Los requisitos basicos de una compra eficiente son: precio, calidad, cantidad,
condiciones de entrega y de pago, asi como servicios postventa. Las Compras son
operaciones que se realizan para satisfacer una determinada necesidad.
Representan una inversion, por ello deben manejarse como responsabilidad para
alcanzar los objetivos de la empresa” (Mecinas, 2007, p. 6). Se tuvo la oportunidad
de estar en el 4&rea de Compras administrativas y se observé que no existe un
procedimiento definido y formal para las mismas lo que genera pérdidas en tiempo,

dinero y efectividad.

La situaciéon actual en cuanto a la forma de realizar las compras es que al momento
de que se necesite algun producto o servicio o cuando la gerencia general requiere
algo en especifico, esté se solicita de forma urgente y no dan un tiempo establecido
para buscar la informacién necesaria y realizarla. Habia una persona que se
encargaba de realizar tres cotizaciones de proveedores diferentes, estos se
buscaban el internet o si alguien dentro de la empresa tiene el contacto, este lo
comparte con la persona encargada de la compra. Al tener las tres cotizaciones se
manda la informacion a la gerente general, ella toma la decisién y se hace la compra,
generalmente se manda un correo electronico a los proveedores para la

confirmacion de las compras, actualmente no se usan ordenes de compra a menos
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que sea estrictamente necesario. El desafio que la persona encargada de buscar
los proveedores tenia es que estaba a cargo de multiples responsabilidades y no

tomaba las mejores decisiones por falta de tiempo y andlisis.

Aplicando las siguientes mejoras se lograria conseguir proveedores que ofrecen
productos de buena calidad, con las especificaciones que la empresa requiera a
precios convenientes, de igual manera mantener un orden de los proveedores que
se tienen actualmente, un orden en las compras que se realizan y asi mismo
cuidando el presupuesto de la empresa. Se realiz6 un flujograma® para el

procedimiento de compras.

Para corregir la situacion antes descrita se propuso poner en practica los siguientes

pasos:

e Crear un formato de requisicion de compras* que esté en los diferentes
departamentos, ya que de esta manera se llevara un control de lo que se debe
adquirir, quien lo est& solicitando y para qué fecha lo necesita. Se organizara de
acuerdo a la importancia y a la urgencia del producto o servicio solicitado.

e Realizar un cuadro comparativo sobre los tres proveedores seleccionados para
enviar a la gerencia y de esta manera podra ver la informacion sobre
descripciones de producto, servicios y precios de una manera mas consolidada.

e Utilizar el formato de érdenes de compra, principalmente para llevar un registro

fisico y para darle seguridad al proveedor que se realizara el pago de acuerdo a

3 llustracion 3: Procedimiento de Compras
4 llustracion 4: Requisicion de Compras
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las condiciones establecidas, las descripciones especificas del producto y para
llevar un orden de los egresos y Compras en la empresa.

e Realizar una base de datos de proveedores® donde se encuentren, nimeros de
teléfono, nombres de encargados, informacién importante de la empresa,
condiciones de crédito, datos bancarios, entre otras. Asi se mantendra un
registro de los tipos de proveedores que se tienen y la préxima vez que se
busque un producto o servicio sea mas facil de encontrar alguien con quien
trabajar.

Al aplicar la propuesta de la base de datos de proveedores se logré acortar el tiempo

de busqueda y ahora se contacta directamente con un vendedor.

Tabla 3: Porcentaje de mejora en tiempo

Minutos

Antes de la | Despues de .
Porcentaje de

Base de la base de .
mejora
Datos Datos
Busqueda de
q 60 15 75%

proveedores

Fuente: Area de compras, COFICAB Honduras

5 llustracién 5: Base de Datos de Proveedores
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3.1.2 Recursos Humanos

Llevar la asistencia diaria en cualquier empresa es de mucha importancia ya que de
esta manera se lleva un control de quien llego a trabajar, cuantas horas trabajo y

las medidas que se deben tomar en caso de la ausencia de una persona.

Se pudo observar que en COFICAB Honduras no hay un control de asistencia diario
de la hora de entrada y de salida de los colaboradores, siendo una empresa tan
pequefia en el pais, es de mucha importancia manejar un control ya que la ausencia
de una persona ya sea en un dia de trabajo u horas que no esté presente afecta en

gran manera el proceso productivo de la misma.

Esto ha causado problemas ya que algunos empleados llegan tarde o salen

temprano sin ningun control y esto genera descontento con el resto del personal.

Lo que se busca implementando esto es que los colaboradores respeten el horario
de entrada y de salida de la empresa y mantener un control en cuanto a las horas
pagadas y tener un respaldo en caso de algun reclamo o0 en una situacion

especifica.

Con el objetivo de corregir la situacion previamente planteada se sugirid

implementar las siguientes acciones:

1. Lagerencia debe informar a los empleados del area operativa, de manera escrita
y verbal, que se estara tomando la hora de entrada y de salida. Si algun
colaborador llega pasada la hora de entrada deberan acudir a la persona

encargada para llenar un reporte de retardo que incluira el nombre de la persona,
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departamento en el que labora, hora de llegada, la razén de la llegada tarde,
firma del colaborador y del jefe inmediato.

2. Elaboracién de un formato de asistencia diaria®, incluyendo: fecha, nombre, hora
de entrada, hora de salida de cada empleado.

3. Elaborar un reporte semanal de asistencia’.

4. Los colaboradores tendran que firmar el reporte de asistencia semanal los dias
lunes para revisar los datos. Si alguno llegara a tener alguna duda o reclamo
podra avocarse al departamento de Recursos Humanos donde tendré la libertad
de exponer su caso.

5. Entregar resumen quincenal de dicho reporte al departamento de Finanzas
cuando ya hayan firmado los colaboradores y la gerencia lo haya aprobado para

elaboracion de planillas.

Implementando esta propuesta se logré tener un impacto positivo para COFICAB
Honduras. De acuerdo con los datos que el departamento de Recursos Humanos
de COFICAB proveyd, semanalmente se ausentaban dos personas del area
operativa de un equipo de once personas. El rendimiento de la empresa se vio
afectado de una manera positiva ya que se pudo observar que los pedidos y las

ordenes de los clientes eran despachados con mayor rapidez.

& llustracion 6: Control de Asistencia Diaria
7 llustracion 7: Reporte Semanal de Asistencia
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Tabla 4: Porcentaje de Ausentismo en el area Operativa

Procentaje de
Ausentismo
Antes 18% 2 personas por semana

Despues 0.09% 1 persona por semana

Ausentismo

Fuente: Area de Recursos Humanos, COFICAB Honduras

A continuacién se muestra un resumen de los beneficios que COFICAB ha tenido

gracias a la aplicacion del control de asistencia:

Tabla 5: Mejoras en el departamento de Recursos Humanos

Control de asistencia diaria en COFICAB Honduras

e Disminucién de ausentismos, de dos empleados a la
semana a un empleado por semana.

e Se mantiene un orden en llegadas tarde.

e En los udltimos dos meses no se han registrado
llegadas tarde.

e Se cumple con el horario establecido de entrada y
salida.

e Mejoras en el rendimiento de la empresa.

e No se han recibido ningun tipo de quejas del reporte

de asistencia.

Fuente: Area de Recursos Humanos, COFICAB Honduras
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3.2 PROPUESTA DE MEJORA GLOBAL

Durante el tiempo de Practica Profesional en COFICAB Honduras, se pudo observar
diferentes areas de oportunidad en los diferentes departamentos. Generalmente los
empleados de logistica y calidad son los que tratan con los clientes, tomando
ordenes, despachandolas y buscando soluciones para los problemas que puedan
surgir. Si bien es cierto que estas personas pueden tomar algunas quejas o
recomendaciones de los clientes, su prioridad no es tanto el trato con ellos, si no el
realizar su trabajo de la manera que conocen. Es necesario que los clientes reciban
una atencion de primer nivel, que ellos sean escuchados, sus problemas sean
resueltos de la mejor maneray con un tiempo de espera reducido y que sus érdenes

salgan a tiempo y completas.

Las evidencias que se han encontrado y que hace que la propuesta sea valida para
la empresa, son que varios de los colaboradores de logistica no tienen el
entrenamiento correcto para realizar su trabajo, lo que hace que tengan que repetir
la misma actividad varias veces, manden pedidos incompletos, producto incorrecto
y esto ocasione que los pedidos sean atrasados. Debido a la desorganizacion que
viene desde logistica, los problemas de calidad no siempre se logren identificar ya
qgue los encargados no cuentan con tiempo suficiente para hacer las revisiones
correspondientes. Esto hace que los clientes tengan que contactar a COFICAB para
suscitar una queja o un reclamo, diariamente se reciben aproximadamente tres
llamadas de clientes para estas situaciones, de acuerdo con el encargado de

Logistica. La falta de enfoque y de compromiso por parte de algunos colaboradores
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hace que estas situaciones sean repetitivas y los resultados no siempre sean

positivos.

Se ha logrado observar que en COFICAB Honduras existe la necesidad de la
contratacion de un colaborador de forma permanente para que se haga responsable
de varias actividades, que se detallaran mas adelante. Actualmente una sola
persona se encarga del area de Finanzas, Recursos Humanos y Compras y debido
a la sobrecarga de trabajo causa que no logre cumplir con el trabajo a cabalidad.
Diariamente se observo que ella postergaba el trabajo para otros dias ya que tenia
mas responsabilidades por cumplir. Ella pasaba con tanto trabajo desde el inicio de
su jornada laboral hasta el final de la misma, tomando a penas un receso para su
almuerzo. Generalmente se da el caso en que es necesario el tiempo extra para
poder cumplir con sus responsabilidades. A parte de esta situacion, en 2018
empiezan la expansion de la empresa y por ende viene ain mas trabajo y proyectos

que realizar.

La propuesta siguiente lo que buscara es que todas las areas de la empresa estén
enfocadas hacia el cliente, trabajando como un solo equipo, buscando cada quien,
gue la solucion a los percances en cada una de sus areas gue sea eficiente y eficaz
y siempre estén buscando la mejora continua. Para conseguir lo anterior,
primeramente es necesario asegurarse que los colaboradores estén bien
motivados, conozcan la empresa, su producto, sus clientes y principalmente su
trabajo. De esta manera al estar todos en la misma sintonia, se podra fluir de una
manera en que la productividad de la empresa sea mayor. Al tener clientes

satisfechos, estos percibiran el valor de la empresa y del producto de la manera
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deseada y seguramente traerd més oportunidades de negocio. Se enfocara en que
los colaboradores no solo vendan el producto si no que vendan una buena

experiencia a los clientes.

La propuesta de mejora para la situacion anteriormente descrita, se enfocara
principalmente en dos elementos del marketing holistico, que son el marketing
interno y de relaciones. Por primer punto, es importante definir lo que es la
mercadotécnica en general, “se define la mercadotecnia como el proceso de
planeacidén, ejecucion y conceptualizacion de precios, promocion y distribucion de
ideas, mercancias y términos para crear intercambios que satisfagan objetivos
individuales y organizacionales” (Fischer de la Vega & Espejo Callado, 2011, p. 5).
Se ha llegado a decir y usar como definicion: “mercadotecnia es todo y todo es

mercadotecnia’(Mckenna, 1991, p. 10).

“El marketing holistico se basa en el desarrollo, el disefio y la aplicacion de
programas, procesos Yy actividades de marketing reconociendo el alcance y la
interdependencia de sus efectos. El marketing holistico es consciente que “todo
importa” en el marketing y que es necesario adoptar una perspectiva amplia e
integrada”(Kotler & Keller, 2006, p. 16). Se enfocara en el marketing interno porque
la empresa debe estar consiente que la satisfaccion al cliente llega cuando los
clientes internos estan bien atendidos. Al enfocarse en el marketing interno se
puede definir lo siguiente: “Todo programa, desde el analisis hasta su ejecucion y
control, dirigido hacia el equipo humano de la organizacion, desde la alta direccién
hasta el personal de contacto con el publico, desde el administrativo hasta el

comercial externo que pretende alcanzar una cultura organizativa orientada al
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mercado. Estos programas son procesos que buscan la competitividad interna como
producto del compromiso y pertenencia de cada uno de los miembros de la
organizacion y deben ser sistematicos, formales, permanentes de doble via para

generar credibilidad y confianza” (Schnarch Kirberg, 2014, p. 319).

Se conoce también al marketing interno como, endomarketing que hace referencia
a lo siguiente: “Es precisamente el conjunto de técnicas que le permiten a la
empresa vender a un mercado conformado por sus propios trabajadores, con el
objetivo de aumentar su motivacion y mejorar su productividad” (Schnarch Kirberg,

2014, p. 320).

“El marketing interno, resalta la idea de que una organizacion debe ver a sus
empleados como clientes a los que les vende empleos de contacto con el cliente.
Cuando una organizacion adopta esta perspectiva, hard una gran labor de seleccién
de personas adecuadas para esos puestos, las capacitara y hara interesantes y
satisfactorios esos empleos. El efecto neto se vierte en encuentros de servicio que
satisfacen los clientes y en éxito para la organizacion” (William J. Stanton, Michael
J. Etzel, & Bruce J. Walker, 2007, p. 314). Es necesario que los empleados tengan
un alto grado de motivacién dentro de la empresa ya que gracias a esto podran
tener un nivel de compromiso mayor con la misma, seran proactivos, productivos,
se respirara un buen ambiente, empleados leales, tendran un nivel de rotacién
menor, se sentiran identificados y se sentiran parte de la empresa, lo que hara que
tengan la conviccién de que el lugar donde trabajan y el producto que venden es de

lo mejor y asi podran representarlo a los clientes.
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“El marketing relacional consiste en establecer relaciones mutuamente
satisfactorias y de largo plazo, con los participantes clave (consumidores,
proveedores, distribuidores y otros socios del marketing) con el fin del conservar e
incrementar el negocio. El marketing de relaciones crea fuertes vinculos,
econdmicos, técnicos y sociales entre las distintas partes” (Kotler & Keller, 2006, p.
17). “El marketing relacional consiste en atraer, mantener y en las organizaciones
intensificar las relaciones con el cliente” (Berry, 1983). “No solo destaca la
importancia de la fidelizacion de los clientes, sino también el cultivo de las relaciones
a largo plazo con el conjunto de agentes con los que se relaciona la empresa. La
relacion, y no el intercambio, se convierte de esta manera en el eje central del
marketing. Las partes implicadas no limitan el intercambio a bienes y flujos
monetarios, sino que también incluyen las relaciones fabricante-distribuidor”
(Cordoba Lopez, 2009, p. 12). Al mantener una buena relacién con los clientes,
proveedores, empleados y demas partes interesadas la empresa lograra la
fidelizacién de ellos y asi poder asegurar las ventas a los clientes, las negociaciones
con los proveedores, entre otros. De esta manera se lograra que los clientes
compren el producto no solo porque sean la Unica opcidn pero porque estén
conscientes de la calidad, el valor del producto y por la experiencia que viven

diariamente con la empresa.

De acuerdo a la situacién anteriormente descrita se propone lo siguiente:

1. La contratacion de una persona para que se encargue de la administracion de la
oficina en general, esta persona estaria manejando actividades de diferentes

areas siendo una ayuda para la encargada de Finanzas, Recursos Humanos y
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Compras. Entre las responsabilidades que se le delegarian estan: el manejo y
control de la caja chica, manejar un presupuesto de compras, buscar
proveedores de acuerdo a las necesidades de la empresa, realizar cotizaciones,
coordinar las compras administrativas e insumos necesarios, encargarse de las
relaciones publicas de COFICAB, teniendo una comunicacion cercana e
interaccion con los clientes, recibiendo reclamos, quejas y comentarios de ellos
para poder informar a los supervisores de areas. Coordinacion de eventos
especiales, coordinacion de capacitaciones, hacerse cargo de la recepcion,
coordinar el personal de limpieza, atender solicitudes de los empleados, manejar
diligencias de Recursos Humanos y apoyar a los ejecutivos con sus solicitudes.
En este caso COFICAB tendria un costo en cuanto a un sueldo de 15, 000
lempiras mensuales, cifra que el departamento de Recursos Humanos cree justo
para el puesto, con los siguientes requisitos: recién graduada universitaria en
administracion de empresas o una carrera afin, bilinglie y con conocimiento de
servicio al cliente. Lo que ganaria COFICAB con esta contratacion, es quitarle
sobrecarga de trabajo a la persona responsable de Finanzas, Recursos
Humanos, Compras y tener a alguien que se encargue de la administracion
general de la oficina. Los encargados de logistica y calidad se verian
beneficiados de igual manera ya que se enfocarian en sus actividades y no
estaran utilizando su tiempo para tareas que no estan dentro de su descripcion
de puesto. Esta persona también estaria a cargo del recibimiento de quejas y
reclamos de los clientes y haria llegar la informacion a quien corresponda sin

atrasar el proceso productivo, también trabajaria en cuanto al mercadeo interno



33

encargandose de las capacitaciones del personal y podria aplicar el modelo que
se presentara a continuacion.

2. Aplicacion de una encuesta de clima laboral® para conocer el grado de
motivacion de los colaboradores y asi poder disefiar las herramientas necesarias
tanto de entrenamiento y capacitacion.

3. Trabajar en la motivacién al personal para que puedan representar a la
compafiia y al producto de la mejor manera y alcanzar una mejor productividad
y mejor relacion con los clientes. Estos entrenamientos y capacitaciones podrian
ser impartidos por expertos facilitadores de PROCINCO en su taller de
Desarrollo del Trabajo y Crecimiento, especificamente en el tema motivacional.
Gracias a que COFICAB es miembro de la Asociacion Hondurefia de
Maquiladores, las capacitaciones son gratuitas, el costo que se tendria seria del
receso de los participantes y de la papeleria®. Al momento que los colaboradores
se sientan tomados en cuenta y parte de la empresa por consiguiente el nivel de
su compromiso sera mayor. Implementando esto se logara tener una mejor
conexion y una conviccion del producto que estan distribuyendo.

4. Enfocarse en una capacitacion del servicio al cliente debe ser primordial, en el
taller de Habilidades de Gestién impartido por PROCINCO, donde se tocan
temas como el servicio al cliente, liderazgo, inteligencia emocional vy
comunicacion. Lo que se debe buscar en esta capacitacion es que los
colaboradores logren comprender que la razén de su trabajo es por los clientes

y que todo lo que se hace es para su satisfaccion. El servicio al cliente debe ser

8 |lustracién 8: Encuesta de Clima Laboral
9 Tabla 7: Costo de Capacitaciones
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lo principal en la organizacion brindado por todas las areas que tengan contacto
con el mismo.

Al evaluar la motivacion de los empleados, capacitarlos en cuanto a este temay
en el servicio al cliente, lo que se propone después es que se les ensefie,
principalmente a los colaboradores de logistica, cuales son las funciones
principales de su trabajo.

El supervisor de cada area debera de trabajar con sus subordinados en lo

siguiente:

e En que consiste realmente su trabajo.

e Explicar cdmo funciona el sistema que deben manejar.

e Las instrucciones para realizar lo que se le pide.

e Lograr que entiendan los pasos que deben seguir.

e Que pongan en practica lo que deben hacer con debida supervisién para
asegurarse que lo estan haciendo bien.

De esta manera los colaboradores tendran el conocimiento suficiente para poder

realizar bien su trabajo, las instrucciones de lo que debe hacer paso a paso y asi

no tendrdn una excusa para no hacer las cosas bien y dentro del tiempo

establecido. Para muchos seré un repaso de lo que ya saben hacer y para otros

sera una revelacion en cuanto a las cosas en las que pueden mejorar 0 que no

estaban haciendo y pueden poner en practica.

El siguiente paso a seguir es el siguiente, aplicar el modelo de las 9 S en todas

las areas de la empresa.
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Consiste en una “metodologia japonesa, que se inicié en Toyota en el afio 1960,
que tiene por objetivo desarrollar un ambiente de trabajo agradable y eficaz, el
cual permite el correcto desempefio de operaciones diarias, con lo cual se logran
los estandares de calidad del producto o servicio, precio y condiciones de

entrega requeridos por el cliente” (Cantu Delgado, 2011, p. 62).

Aplicando la metodologia de las 9S, se lograra mantener un orden en todas las

areas desde el espacio de trabajo hasta forma de realizar el trabajo.

Implementando lo siguiente:

e “Clasificar: Consiste en retirar del area de trabajo los objetos y herramientas
gue no se necesitan para realizar tareas diarias y dejar solo aquellos que se
requieren para trabajar productivamente y con calidad. Con esto se eliminan
desperdicios, se optimizan éareas y, en general, se trabajan mayor
productividad” (Cantu Delgado, 2011, p. 62).

e “Organizacion: Se basa en el principio de colocar cada cosa en su lugar para
localizarla mas facil y rapidamente cuando se necesita. Con esto se reduce
el tiempo dedicado a buscar las herramientas de trabajo, se cuenta con
areas limpias y se promueve una cultura de orden” (Cantu Delgado, 2011,
p. 62).

e Limpieza: Mantener limpia el area de trabajo. Se crea un ambiente propicio
para la produccion de un bien o servicio de calidad y se mantiene un
ambiente agradable.

e Bienestar personal: Consiste en aplicar las primeras tres “S” en la vida del

empleado. De esta manera se lograra conseguir habitos positivos como la
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del aseo personal, uso de equipo de proteccion personal, actitud positiva,
alimentacion y descanso adecuado, entre otras.

¢ Disciplina: De nada servira tener las “S” anteriores si no hay disciplina para
volverlas un habito diario. Esto lograra que se mantenga un mejor control en
la administracion de las actividades diarias en la empresa. La disciplina hace
que las demas “S” estén integradas.

e Constancia: Mantener los buenos hébitos que se han generado
anteriormente.

e Compromiso: Uno de los puntos mas importantes ya que cuando una
persona esta comprometida con su trabajo, hace lo que tiene que hacer de
inicio a fin, cumpliendo con los requerimientos establecidos.

e Coordinaciéon: Al momento en el que todo el equipo esta trabajando junto
todos los procesos de la empresa podran fluir correctamente.

e Estandarizacion: Al estandarizar las actividades con procedimientos y
normas, cada uno de los empleados sabra que hacer en su area y sabiendo
lo que se espera de cada quien.

Lo que se busca al aplicar este modelo es que después de que cada uno de

los colaboradores tenga definida sus actividades y como las hard, logren poner

un orden desde su espacio de trabajo, manteniendo las cosas importantes a

mano y saber donde esta cada cosa para evitar problemas, retrasos o

confusiones hasta su bienestar personal en donde estén conscientes de que

sus habitos personales repercuten en el trabajo y tener en cuenta que la
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empresa requiere del compromiso de cada uno de ellos para lograr sus

objetivos.

7. Poniendo en accion el marketing relacional, se deberan enfocar en la interaccion
con los clientes. Utilizando la base de datos de los clientes para saber a quién
hay que dirigirse, ya sea en los correos electronicos o al contactar a la empresa,
e ir construyendo una relacion de confianza en el negocio con cada uno de ellos
respaldado por respeto, conociendo a los involucrados y un trabajo de calidad
asi como un buen servicio al cliente. Se debera realizar una reunion bimensual
con los clientes para que les provean retroalimentacion y de esta manera
detectar areas de oportunidad. Tener una linea telefénica de emergencias, de
las personas encargadas de logistica, para que al momento de que exista un
material critico se pueda resolver lo antes posible es otro elemento que ayudaria
mucho a los clientes.

8. Luego de haber puesto en préactica lo anteriormente dicho, se realizara una
encuesta de satisfaccion al cliente a los diferentes clientes de la empresa, esto
ayudara a saber si los cambios realizados estan dando frutos y si se esta
notando una diferencia en la atencién, la calidad, tiempos de entrega y orden en
los pedidos.

9. Por ultimo, al tener los resultados de las encuestas los supervisores de las areas
podran dar una retroalimentacién con fundamentos a todos los colaboradores
acerca de lo que se obtuvo y de esta manera comunicar el rendimiento actual y

gue se puede hacer para seguir mejorandolo.
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3.3 IMPACTO DE LA PROPUESTA

El impacto que la propuesta de mejora global tendra para la empresa sera
directamente en la relacion con los clientes y buscando siempre la satisfaccion de
ellos. Se lograra que los clientes puedan formar una relacion de fidelidad con la
empresa. Se pueden tomar como ejemplo diferentes empresas como ser. Amazon
y Hilton, son empresas que estan bien posicionadas en cuanto al servicio al cliente
y se puede observar como cada vez estdn mejorando, afio con afio convirtiéndose
poco a poco los mas importantes de su rubro. Se buscara que COFICAB Honduras
logre que sus clientes puedan percibirlo como una empresa que busca la
satisfaccion al cliente antes que nada. Se puede leer en la teoria de la evolucién del
marketing, como a lo largo de los afios se han cambiado los enfoques, desde el
enfoque en la produccion, al producto hasta el enfoque al cliente y el marketing
relacional. Se tuvo por mucho tiempo esta creencia, donde lo importante era
producir, ya que los clientes compraban todo lo que estaba a la venta o el
pensamiento de que habia que hacer un producto determinado y hacer lo posible
por que el cliente lo compre. A lo largo de los afios se logré entender como es
necesario conocer a los consumidores potenciales para asi ofrecer algo que estén
dispuestos a comprar y no solo enfocarse en la venta pero también en el servicio a
ellos y que se sintieran tratados de manera especial por la empresa vendedora. En
el mundo en el que se vive ahora se puede observar claramente como existe
competencia en todo y la oferta generalmente es mayor a la demanda. Debido este
cambio ahora se empieza a conocer a los clientes para lograr darles productos que

realmente querian. Se puede observar alrededor del mundo diferentes casos de
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éxito de empresas en donde su prioridad siempre sera el cliente y gracias a esto

han generado grandes utilidades.

Se alcanzara un orden dentro de la empresa en cada una de las areas aplicando el

método de las 9 S.

El impacto que tendrd la propuesta global de acuerdo a la experiencia vivida en
COFICAB Honduras, sera en la mejora de la administracion del tiempo, satisfaccion
al cliente y por consecuencia un aumento en las ventas. Al momento que los clientes
tengan sus pedidos a tiempo, podran producir mas y por consiguiente aumentar la
produccién. Lo que se desea con esta propuesta es tener en orden las funciones
de cada uno de los colaboradores, que los procesos sean mas eficientes y potenciar
el crecimiento y reconocimiento de la empresa. A continuacion se muestra como se

mejoraria en cuanto a tiempo si la propuesta es implementada:

Tabla 6: Impacto de implementacidén de propuesta global

Dias
Porcentaje de
Antes Despues .
mejora
Tiempo de entrega de
reportes de: Finanzas, 5 1 0%
Recursos Humanos y
Compras
Tlempn.pa ra. cuadrar 3 1 7%
caja chica
Dias para hacer
cuentas con el 3 2 60%
mensajero
Tiempo de espera
para dar respuesta a 0.20 0.04 20%
clientes
Entrega de Ordenes 0.20 0.13 38%
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Se lograra utilizar el tiempo de la manera mas eficiente posible, mejora en la calidad
de trabajo administrativo y operativo, lograr terminar los trabajos a cabalidad,
colaboradores motivados, medir la satisfaccion al cliente gracias a la encuesta que
se aplicara a los clientes, mayor fidelizacion con los clientes, pedidos mas grandes,
ventas mayores y al tener mas trabajo, por ser una empresa tan pequefia, podra

generar mas empleos apoyando el crecimiento econémico del pais.



CAPITULO IV
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4.1 CONCLUSIONES

El propésito principal del documento es lograr poner en practica los diversos
conocimientos adquiridos durante toda la carrera universitaria de Mercadotecnia y

Negocios Internacionales.

Por ser COFICAB Honduras una empresa nueva y de pequefia escala en el pais,
Se tuvo contacto y la oportunidad de apoyar en diferentes areas lo que causo que

pudiera proponer soluciones a diferentes areas de la misma.

Se presentan las siguientes conclusiones del documento realizado:

1. Poniendo en practica los conocimientos adquiridos en cuando a un proceso
administrativo eficiente y eficaz creado por Henry Fayol, se logré aplicar este
proceso en sus etapas de prevision, organizacion y control, en lo que respecta
al departamento de Compras y Recursos Humanos. Ya que se encontraron
areas de oportunidad en la empresa, en donde era necesario que se aplicaran
para que existiera un orden y evitar tener problemas en el futuro, ya sea por no
tener un producto en existencia, no elegir el proveedor adecuado o de algun
reclamo de un colaborador. Se aprendié que es necesario prever las situaciones
gue puedan ocurrir en una empresa, siempre estar preparados y abastecidos
para que las demas operaciones de la empresa puedan fluir. La organizacion es
necesaria para llevar un orden y asi lograr dar respuesta y solucion a las
situaciones que puedan ocurrir. El control es de vital importancia en toda

empresa, desde los detalles mas pequefios hasta los mas grandes, es necesario
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llevar el control para reducir las posibilidades de que algo salga mal en la
empresa.

Se utilizé también el proceso administrativo del Fayol en sus etapas de direccion
y coordinacion en cuanto al procedimiento de compras que le logré proponer
como una mejora. Al tener una direccibn y una coordinacion en este
procedimiento se podra saber que las decisiones en cuanto a proveedores,
productos y precios son las adecuadas para la empresa, se podran coordinar los
tiempos de entrega y los términos de pago con ellos. Agilizando el proceso de
Compras a través de este procedimiento para dar una respuesta inmediata y
efectiva.

Se logré poner en préactica un estilo diferente y no muy conocido del marketing
como ser el marketing holistico, teoria creada por Philip Kotler, que dice: “El
marketing holistico se basa en el desarrollo, el disefio y la aplicacion de
programas, procesos y actividades de marketing reconociendo el alcance y la
interdependencia de sus efectos” (Kotler & Keller, 2006, p. 16). Al tener el
conocimiento de los beneficios del enfoque al cliente, al empleado y a las
relaciones entre ambos se logré crear un modelo para que la empresa lo pueda
aplicar y pueda ver las areas de oportunidad que hay en ella y las soluciones

que se le pueden dar.
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4.2 RECOMENDACIONES

4.2.1 AlaEmpresa

1. Se recomienda la contratacion de una persona que se encargue de las
actividades anteriormente descritas ya que existe un sobrecargo de trabajo para
la persona de Finanzas, Compras y Recursos Humanos que causa que el trabajo
no se termine o se haga incorrectamente.

2. Se recomienda la compra en un futuro de un Software de Asistencia® para que
puedan marcar con reloj biométrico y les genere los reportes inmediatamente y
asi llevar el control de la asistencia de una manera mas exacta y objetiva. Si se
hace una la asistencia diaria y las horas extra de manera automatizada con un
software este ayudaran a reducir el tiempo en realizar la planilla en 3 horas
menos ya que con el sistema automatizado tendra la informacion directamente
y no tendran que hacer los reportes manualmente. A pesar de que es una
inversiéon bastante grande a largo plazo seria de mayor beneficio tener el sistema

automatizado en cuestion de tiempo y eficacia.

3. Implementar Indicadores de Desempefio para que mensualmente se puedan

observar ver las estadisticas en cuanto a satisfaccion al cliente y ventas.

4. Establecer una vez al mes las reuniones de retroalimentacién de los jefes con

los empleados.

5. Tomar en cuenta las opiniones de los clientes y hacer prioridad la busqueda de

soluciones para ellos.

10 ]lustracion 9: Cotizacién de Reloj Biométrico
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4.2.2 A UNITEC

1. Se recomienda un mayor apoyo a los estudiantes en su tiempo practica
profesional para que puedan realizar el trabajo asignado de la mejor manera.
Retroalimentacion en los trabajos entregados de acuerdo a los lineamientos

establecidos.
4.2.3 Alos Estudiantes

1. Se recomienda tener una actitud proactiva en el area laboral, estar dispuesto
hacer el trabajo profesionalmente y con ética en todo lo que se haga. Ser

eficiente para lograr dar buenos resultados para la empresa.
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GLOSARIO

1. Extrusion: Cualquier operacion de transformacion en la que un material fundido
es forzado a atravesar una boquilla para producir un articulo de seccion
transversal conste y, en principio, longitud indefinida.

2. Inventario: Lista ordenada de bienes y demas cosas valorables que pertenecen
a una persona, empresa o institucion.

3. Inventario Fisico: es una estadistica fisica o conteo de los bienes existentes en
una organizacion para identificarla y confrontarla contra la existencia registrada
en los libros.

4. Mercadotecnia: Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar
la comercializacion de un producto.

5. Marketing Holistico: es un término acufiado por Philip Kotler, en el que se
integran las areas de exploracion, creacion y entrega del valor que realiza una
empresa mediante la gestidn de las relaciones con todos sus grupos de interés.

6. Marketing Interno: Todo programa, desde el andlisis hasta su ejecucion y control,
dirigido hacia el equipo humano de la organizacién, desde la alta direccion hasta
el personal de contacto con el publico, desde el administrativo hasta el comercial
externo que pretende alcanzar una cultura organizativa orientada al mercado.

7. Marketing de Relaciones: Tiene por objeto establecer relaciones mutuamente
satisfactorias y de largo plazo, con los participantes clave (consumidores,
proveedores, distribuidores y otros socios del marketing) con el fin del conservar

e incrementar el negocio.
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llustracion 1: Control de Inventario de Oficina

(COFICAB

Control de Inventario de Oficina

No.

Descripcién de Producto

Cantidad
Minima
Requerida

Cantidad




llustracién 2: Requisicion de Materiales de Oficina

(COFICA

Requisicion de Materiales de Oficina

Nombre:
Departamento:

Fecha Producto Descripcion Fecha de Enterga

Firma Del Solicitante
Firma Autotizada




llustracién 3: Procedimiento de Compras

Proceso de
compra

Llenar
formato de
requisicion

Realizar 3 cotizaciones de
diferentes proveedores

'

Cuadro
comparativo de
cotizaciones

¥

Entrega de cuadro para la
toma de decision

¥

Buscar
diferentes
proveedores

£Compra
aprobada?

Si

Realizar
Orden de
Compra

!

Pago del
productol
SEnicio

!

Recibo del
producto




llustracion 4: Requisicién de Compras

(COFICA

Requisicion de Compras

Nombre:
Departamento:

Fecha Producto [ Servicio Especificaciones Fecha de Enterga

Firma Del Solicitante
Firma Autotizada




llustracion 5: Base de Datos de Proveedores

(COFIcAB

BASE DE DATOS DE PROVEEDORES

Proveedor

Especificaciones

Nombre de Contacto

Numero de Teléfono

Numero de Celular

RTN

Direccion

Condiciones de Pago




llustracion 6: Control de Asistencia Diaria

(COFICAB

Control de Asistencia Diaria

Fecha:

Nombre del Colaborador

Hora de Entrada

Hora de Salida

Firma de Jefe Inmediato:
Firma de Recursos Humanos:




llustraciéon 7: Reporte Semanal de Asistencia

(COFICcAB

Reporte Semanal de Asistencia

Depart: to:
Fecha:
Total de
Nombre Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo Horas Firma
Trabajadas

.

Firma de Jefe
Firma de Recursos
Humanos:




llustracion 8: Encuesta de Clima Laboral

Encuesta de Clima Laboral

1. i5e siente satisfecho en la empresa 2 lo largo del tiempe gue ha estado
en ella?

A Ligeramente si
B. Si
Z. Ligeramenie no
D. Mo

2. iSe siente parte fundamental en la emprasa?
A Ligeraments =i
B. Si
C. Ligeraments no
O. Mo

3. ;Esta satisfecho con el frabajo que hace?
A Ligeramente =i
B. Si
C. Ligeramente no
0. Mo

4. ;Esta satisfecho con sus supericras?
A Ligeraments =i
B. 5i
C. Ligeraments no
D. Mo

5. ;Esta satisfecho con sus companeros de trabajo?
A Ligeraments =i
B. Si
C. Ligeraments no
O. Mo

B. ;5us ideas o comentarios son escuchados por sus supeniores?
A Ligeraments =i
B. Si
C. Ligeraments no
C. Mo

=d

. .5 pudiera moverse a una empresa diferante. lo hana?
& Ligeramente si
B. Si
Z. Ligeramenie no
D. Mo



Tabla 7: Costo de Capacitaciones

Receso de participantes de la Lps. 440

capacitacion.

Resma de papel para material Lps. 70

informativo

Impresiones
informativo

Total

de  material Lps. 250

Lps. 760

Fuente: Area de Recursos Humanos, COFICAB Honduras

llustracién 9: Cotizacion de Reloj Biométrico

TEL. SPS:(504)2558-5306 al 09 /2558-5078 TEL.TEG: 2236-7874 / 2236-5230/31

.—= -—-.= Tecnologia Acceso & Seguridad, S.A.
=

E-Malil: infohns@tas-seguridad.com

0.5

Teinodogea Accons & Segurwied

Barrio Rio de Piedra, 9a. Calle A" 19 Avenida, S.0. Casa No. 94, San Pedro Sula, Honduras

Colonia Palmira, 3ra. Calle "B" Avenida Republica de México, Casa No.2321, Cerca de Plaza Benito Juirez, Tegucigalpa, Honduras

GUATEMALA « EL SALVADOR e HONDURAS e COSTARICA « PANAMA « REPUBLICA DOMINICANA

voww.tas-seguridad.com
Chente: . Fecha:
Di on: C. a Occs Km 23, Naco, Quimistan. Cotizacién No.: TAS-H-8277TA-07-17
Atencién: Nahomi Rios
Teléfono: 2620 3300
Imagen Cantidad Descripck P. Unitario § Total $
= Lectora biométrica de huella digital y teclado numérico para control de iempo, opera en linea
2 con servidor o fuera de linea, uso interiores, aviso visual y auditivo, memcria para salvar
configuracion y para hasta 1500 huellas, comunicacién Ethernet, serial, USB, memoria para
50,000 12VDC, 140*117*45mm. Modelo: US700. $258.98 $517.96
2 Fuente de poder para lectora biométrica, 12 VDC, 0.5 A $13.80 $27.60
1 Softy de tiempo y asi ia, bajada de marcas, para 200 empleados, configuracion de
|lectora, reportes, 1 usuario, ciente-servidor. TAS-K-Ontrol. $210.00 $210.00
Sub-total de Equipos $755.56
Servicios Profesionales
- 1 Instalacién, p i y pruebas de conel soft TAS WEB $355.00 $355.00
-t Mano de obra de leado y iales para 1a lectora biométrica al toma de 120
P | i
f VAC y red. No incluye ning figuracién de dor o Switch de red del cliente N

=

A Desplazamiento de p técnico y equipos. $88.90 $88.90
Sub total Servicios Profesi $443.90

Sub-total $1,199.46

sV $179.92

Total_ $1,379.38

Fuente: Departamento de Servicio al Cliente, TAS Seguridad




Yo Melany Gabriela Pineda Castafieda con niumero de cuenta 21241106 certifico
que el informe elaborado como requisito de mi practica profesional previo a la
examinacion del comité evaluador de la carrera de Licenciatura en Mercadotecnia y
Negocios Internacionales ha sido redactado en base a experiencias personales y
doy fe que no ha sido copiado parcial o totalmente del trabajos anteriormente
presentados, excepto aquellas partes que han sido debidamente citadas y cuyos

autores han sido reconocidos dentro del texto de mi informe.

Habiendo dado fe de lo anterior, me someto a las sanciones contempladas en el
Reglamento de Disciplina, segun lo establecido en el articulo 16:” En el caso de
fraude en examenes y plagio en trabajos, tareas, investigaciones o proyectos, se
sancionara ademas con la anulacion total de su valor”. Remitiéndose al Comité de
Etica para la firma del acta correspondiente por falta grave, aceptando matricular

proyecto de graduacion en el periodo siguiente.

Nombre y Firma del alumno



